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Aktuální firemní prostředí je díky Internetu charakteristické obrovským nárůstem 
informačních technologií, které jsou významným strategickým faktorem úspěšnosti 
existence nejen hospodářského subjektu, ale také celého hospodářského odvětví země. 
Současně s nárůstem ICT technologií roste i význam kvalitních a aktuálních informací, 
které jsou důležitým zdrojem v podnikání. Proto společnosti podstatně zvyšují objemy 
investic plynoucí do inovace podnikových informačních technologií nebo systémů. 
Právě zásluhou všude přítomného Internetu a lepšího vnímání cloudových služeb 
ze strany koncových zákazníků se mnohem častěji prosazují webové aplikace 
ve firemním prostředí oproti dříve uplatňovaných klasických softwarových programů. 
Hlavním důvodem jsou nižší finanční a časové náklady potřebné na vývoj a správu 
aplikací. 
Tato diplomová práce je rozdělena na tři klíčové části. V první části práce jsou 
popsána teoretická východiska, jenž mají za úkol informovat čtenáře o problematice 
informačních systémů, oblasti a oboru User Experience a o principu vývoje webových 
aplikací jak ze strany procesního, tak i technologického.  
V druhé části je popsána samotná společnost, jsou vypracovány analýzy 
podnikových procesů a analýzy funkcionality aktuálně používaného systému ve firmě 
My to opravíme s. r. o. Současně jsou v této části definovány nové požadavky na změnu 
stávajícího IS, které byly zjištěny pomocí uživatelského výzkumu. 
Poslední část je zaměřena na vývoj webové aplikace, která zahrnuje vývoj konceptu, 
designu, databáze a části aplikační logiky, testování a nasazení aplikace ve firmě. 
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1 CÍLE PRÁCE, METODY A POSTUPY ZPRACOVÁNÍ 
Cílem diplomové práce je návrh změn stávajícího informačního systému ve firmě 
My to opravíme s. r.  o. Návrh změny má mít pozitivní vliv na pružnosti při obsluze 
zákazníků, zajistit zlepšení efektivnosti procesů v oblasti servisu, a také zajistit zvýšení 
spokojenosti zákazníků. V současnosti je využívána webová aplikace, jejíž funkcionalita 
a podoba nevyhovuje aktuálním podnikovým a zákaznickým potřebám. 
Současný stav ve firmě bude analyzován pomocí metody HOS 8 a uživatelským 
výzkumem, který se skládá z hloubkového rozhovoru, metody stínování a z vytvoření 
person. Na základě provedených analýz budou specifikovány nedostatky aktuální 
aplikace a stanoveny požadavky na změnu. 
V praktické části bude na základě výsledků provedených analýz stanoven návrh 
na změnu informačního systému firmy, který eliminuje slabiny stávajícího řešení 
a ekonomické zhodnocení. 
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2 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
Kapitola popisuje teoretická východiska, kterým je třeba rozumět pro pochopení 
problematiky informačních systémů a webových aplikací.  
2.1 Informační systém a okolí systému 
Vhodná definice, která popisuje informační systém, je uvedena v publikaci Tvrdíkové 
[1, s. 10], zní: „Informační systém lze definovat jako soubor lidí, metod a technických 
prostředků zajišťující sběr, přenos, uchování, zpracování a prezentaci dat s cílem tvorby 
a poskytování informací dle potřeb příjemců informací činných v systémech řízení.“ 
 Z definice je patrné, že součástí informačního systému jsou data, technické 
prostředky, technologické prostředky, organizační prostředky, lidský prvek a reálný svět, 
který popisuje okolí IS [2].  
Pojmem data se bude zabývat následující podkapitola. Technické prostředky 
jsou veškerý hardware, který je použit v rámci systému. Může se například jednat 
o počítačovou síť a periferní jednotky. Technologickými prostředky se rozumí 
programové vybavení, tedy software, kterým je zabezpečena práce s daty v rámci 
informačního systému, ale také i v jeho okolí. Organizační prostředky jsou chápány 
jako pokyny, normy, návody a předepsaná pravidla formulující organizaci provozu v IS. 
Lidský prvek, jinak také označovaná jako peopleware, jsou obecně lidé, kteří daný 
informační systém používají. Pod pojmem okolí systému rozumíme prostředí, ve kterém 
je systém umístěn a z něhož plynou informační zdroje jako například uživatelské nároky 
a požadavky [2]. 
2.1.1 Data, informace a znalosti 
Obecně lze pojem data označit jako číslo, text, zvuk, obraz nebo jiné vstupy, které je 
počítač schopen zpracovat. Data lze rozdělit do strukturovaných a nestrukturovaných dat. 
Strukturovaná data reprezentují fakta, atributy, a jiné vlastnosti objektů z reálného 
světa. Nejčastěji jsou taková data ukládána do relačních databázových systémů a díky 
strukturovanému uložení je práce s nimi daleko efektivnější [3]. 
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 Nestrukturovaná data jsou vyjádřena dle Sklenáka [3, s. 2] jako: „Tok bitů 
bez dalšího rozlišení.“ Může se jednat o videozáznamy, zvukové záznamy 
nebo obrázky [3]. 
 V rámci podnikových informačních systémů jsou data reprezentována jako údaje 
o významném faktu a lze je v zásadě rozdělit do tří klíčových skupin [4]. 
 Data o společenských podmínkách – jedná se o data o rozvoji nových 
technologií, produktů, služeb a faktory ovlivňující výrobu (půda, práce, kapitál). 
Dále sem patří také data o nákladech, produktivitě, dostupnosti zdrojů, úrovni a 
stabilitě ekonomického a demografického prostředí [4]. 
 Data o trhu – do této skupiny se řadí data o nabídce a poptávce, dále o stavu 
konkurence, konkurenceschopnosti, nebo i data o komoditním trhu [4]. 
 Interní data podniku – patří sem data o podnikových zdrojích, fungování 
podniku, prognózy prodeje, finanční plán. Tyto data slouží podniku pro stanovení 
rychlé reakce na změnu svého okolí [4]. 
Na podniková data lze také pohlížet z pohledu hierarchických kategoriích, které mezi 
sebou tvoří hierarchický vztah [4].  
První kategorií jsou klíčová referenční data, která charakterizují podnik a jeho 
schopnosti. Celkově tyto údaje zachycují činnost podniku, definují organizační strukturu, 
charakteristiky lidských zdrojů, strojů. Další částí hierarchie jsou kmenová data. 
Jsou to údaje popisující transformační procesy podniku. Například vlastnosti produktu, 
zákazníka, materiálu, dodavatelů. Jinými slovy kmenová data popisují hlavní činnost 
podniku [4]. 
Podmíněná kmenová data lze označit jako podmínky, které se podílí například na 
cenotvorbě v závislosti na charakteristice zákazníka, podmínky ovlivňující cashflow 
nebo workflow. Kategorie transakční data vzniká například při zaznamenávání 
objednávky, při obsluze zákazníka a blíže informují o proběhnutých skutečnostech. 
Příkladem transakčních dat může být údaj o počtu objednaných kusů a způsobu dopravy.  
Nejvýše v hierarchii jsou reporty, které popisují stav nebo hlášení. Zdrojem pro sestavení 
reportu jsou transakční data, která tvoří souhrny stanoveného období. Takovým reportem 
může být počet přijatých objednávek nebo také pokročilý report, který slouží manažerovi 
pro podporu rozhodování [4]. 
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Pro uchovávání všech těchto druhů dat je potřeba hned několik typů podnikových 
aplikací. Transakční aplikace umožňují manipulaci s daty, které popisují byznys 
transakce. Infrastrukturní aplikace poskytují funkcionalitu pro zpracování a manipulaci 
nad daty, která jsou dostupné ve všech částech podniku. Pro manažery bývají typické 
aplikace na podporu rozhodování na všech stupních řízení. Tuto oblast blíže popisuje 









Obrázek č. 1: Kategorie podnikových dat. ZDROJ: [4] 
 
Informace je možné chápat jako data, která vyjadřují určitý kontext, mají určitou 
sémantiku, jsou použitelná a také srozumitelná. Všechna data mají svoji potencionální 
hodnotu a jsou také často předmětem obchodování. Pokud příjemci data přináší jistou 
hodnotu, pak mají pro příjemce i jistou cenu [3]. 
 Převedením informací do vzájemně propojených struktury poznatků vznikají 
znalosti, které umožňují vytvářet úsudky, zpracovávat v hlubším pojetí informace 
a předvídat jisté skutečnosti. Výrazný vliv na vývoj znalostí má umělá inteligence [3]. 
2.1.2 Význam informačního systému pro podnik 
Rozhodující otázkou pro manažery a majitelé podniku při zavádění informačního systému 
je, jaký bude mít zavedení IS význam pro firmu. IS může ovlivňovat hodnotu podniku, 
konkurenceschopnost, vztahy k zákazníkům a dodavatelům a také může ovlivňovat 
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prodávané výrobky respektive služby. Podniková informatika plní dva typy úloh, 
podle nichž může být IS posuzován [5]. 
Pokud je informační systém v podniku účelně nasazen a i správně funguje, 
pak podporuje naplňování podnikových cílů. To znamená z širšího pohledu, že napomáhá 
ke snižování nákladů a zvyšování příjmu podniku. V tomto ohleduje je nutné vzít v potaz 
to, že samotný IS nepodporuje efektivní fungování podniku, ale jsou to metody, koncepty 
řízení a ukazatele, které jsou v jeho rámci zvoleny [5]. 
Pokud je nasazení a provoz IS účinný, pak podniková informatika pomáhá dělat 
věci správně. Čili dalším hlediskem k posuzování je i to, zda bylo dosaženo podnikových 
cílů po implementaci projektu, a jak je efektivní nový systém [5].  
Obecným potencionálem podnikové informatiky je zvýšení konkurenceschopnosti 

















Obrázek č. 2: Potencionál informačních systémů. ZDROJ: [5], upraveno 
 
Na jedné straně podniková informatika zlepšuje vnitropodnikovou integraci, zefektivňuje 
komunikaci, zvyšuje dostupnosti správných a včasných dat, zefektivňuje podnikové 
procesy, snižuje čas na vyřízení objednávek a tím i přispívá ke snižování nákladů (Přístup 
typu B). Informační systém také může přispět k inovaci produktů a služeb, ke vstupu 
na nové trhy a zvyšování podílů na nových trzích, k vyšším prodejům, tržbám a zisku 
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(Přístup typu C). V současné době se v podnicích objevuje přístup typu B, avšak většina 
podniků si je vědoma možností informačního sytému ve zvyšování konkurenční výhody, 
proto je zde zřejmá orientace na přístup typu C [5]. 
 Přístupu B velmi napomáhají správné informace, které snižují náklady 
v kombinaci se správně nastavenými podnikovými procesy a vhodnou podnikovou 
kulturou, ve které si lidé sdílí informace a znalosti. Včasné informace pomohou podniku 
snížit nebo zcela nahradit podnikové zásoby. Analyzováním prodejů a lepších znalostí 
o zákazníkovi může navyšovat tržby uplatňováním metod zákaznické segmentace, 
Cross-selling nebo Up-selling. Správné řízení dodávky a znalost termínů pomůže snížit 
pojistný stav zásob, umožňuje také lépe reagovat na neúměrné časové rezervy 
a předcházet problémům, které vznikají zpožděním zakázek. Správným rozvrhováním 
výroby a dodavatelského řetězce může podnik zvýšit průchodnost výroby a tím zvýšit 
počet výrobků. Při využití elektronických transakcí podnik zlevňuje komunikaci uvnitř 
podniku, ale i mezi dodavateli. Informační systém také může snížit náklady díky 
nahrazení podnikového zdroje (lidé, stroje) [5]. 
2.1.3 Klasifikace informačních systémů 
Informační systémy lze rozdělit do několika kategorií podle různých hledisek. Takovými 
hledisky může být účel, obsah, typ uživatele, velikost nebo organizační úroveň [6].  
Každá organizační úroveň podniku uchovává specifické informace a je řízena 
jedinečnými procesy v rámci podniku. Organizační strukturu lze rozdělit na provozní 
úroveň, znalostní úroveň, řídicí úroveň a strategickou úroveň [7]. 
 Provozní úroveň – Informační systémy na provozní úrovni zpracovávají činnost 
podnikové agendy, tak aby informace byly vždy dostupné v jednotné verzi 
pravdy, byly přesné a aktuální. Tyto IS jsou označovány jako provozní nebo 
někdy také transakční systémy. Transakční systémy jsou novou generací dříve 
používaných klasických dávkových systémů pro automatizaci typické podnikové 
agendy například fakturace [6, 7]. 
 Znalostní úroveň – Tato úroveň obsahuje aplikace typu Enterprise Resource 
Planning, Customer Relationship Management, kancelářské aplikace (Microsoft 
Office) nebo software pro týmovou práci. Cílem těchto aplikací je vždy mít 
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informace o zákaznících, kvalitě produkce, výsledcích a obsahu schůzek 
apod. [7]. 
 Řídící úroveň – Aplikace na řídící úrovni jsou označované jako MIS 
(Management Information Systems). Slouží manažerům jako prostředek pro 
sledování požadované oblasti a poskytují odpovědi, zda věci fungují optimálně. 
Pro podporu rozhodování slouží manažerům tiskové sestavy a reporty, které jsou 
sledovány v pravidelných intervalech [6, 7].  
 Strategická úroveň – Informační systémy pro vrcholové vedení jsou známi pod 
pojmem EIS (Executive Information Systems). Od MIS systému se výrazně liší 
v tom, že vrcholové vedení požaduje sumarizovat podniková data do nejvyšší 
úrovně agregace a současně je také vyžadováno zpracování informací z externích 
zdrojů organizace. Stěžejním cílem je poskytnout odpovědi na vývoj nákladů, 
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2.1.4 Životní cyklus IS 
Podnikový informační systém je vnímán jako otevřený systém, který je vychylován 
z rovnováhy v důsledku změn okolí podniku. Jinými slovy IS prochází svým životním 
cyklem a s tím je spojena spousta problémů, které značně snižují hodnotu IS [4, 7]. 
 Jednotlivé etapy životního cyklu informačního systému jsou:  
 Provedení analytických prací a volba rozhodnutí – V úvodní části životního 
cyklu je nutné, aby vedení firmy rozhodlo, zda vůbec potřebuje nový informační 
systém nebo zda stačí zdokonalení funkcionality stávajícího řešení a v návaznosti 
na to také zohlednit aktuální stav IS/ICT. Tato část by měla poskytnout vhodně 
definované požadavky na IS, charakteristiku cílů, přínosů a dopadů. V průběhu 
životního cyklu je potřeba počítat i s přirozenými změnami požadavků v důsledku 
rychle se měnícího podnikatelského prostředí. Cíle projektu jsou vždy 
trojrozměrné (rozměr času, nákladů a cílů) [7]. 
 Výběr systému a implementačního partnera – druhá fáze životního cyklu 
je především o zvolení vyhovujícího produktu, podle klientských požadavků. 
Mezi nejzásadnější kritéria patří technologická vyspělost systému, proaktivní 
přístup dodavatele, kvality konzultantů a samozřejmě cena řešení. Funkcionalita 
IS by měla být posuzována tak, aby případné zakázkové úpravy byly co nejmenší, 
protože ty výrazně zvyšují náklady, časovou náročnost a tím pádem mají i výrazný 
vliv na úspěšnost projektu. Tato fáze je také o volbě implementačního partnera 
pomocí výběrového řízení, který se stává buď dodavatelem služeb, nebo 
systémovým integrátorem [7].  
 První fází výběrového řízení je zpracování podrobné poptávkové dokumentace, 
podle které oslovené firmy prezentují své nabídky. V užším kole výběrového 
řízení jsou vybráni dva až čtyři kandidáti na dodavatele informačního systému, 
kteří následně prezentují klientovy nabízené řešení. Posledním krokem jsou 
referenční návštěvy u firem, které již využívají podobné řešení. Je třeba mít na 
paměti, že samotný projekt implementace IS je komplikovaný hned z několika 
důvodů. Jedním z nich je to, že projekt je realizován za běžného provozu 
společnosti, a proto musí být i jeho cíle zharmonizovány s cíli organizace a 
stanoveny priority časové, materiální a lidské [7]. 
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 Uzavření smluvního vztahu – uzavření smluvního vztahu je jednou 
z nejpodceňovanější fází celého projektu. Klientovi jsou předloženy řady smluv, 
které jsou zpravidla velmi složité k posouzení jak z právního, tak i z obsahového 
hlediska. Týkají se licencí, servisní podpory, plnění obou stran, definice ceny za 
produkty a služby, sankcí, principy součinnosti. Je vhodné najmout externí 
poradce, kteří mají s touto problematikou patřičné zkušenosti [7]. 
 Implementace – v této části jsou prováděny zakázkové úpravy informačního 
systému dle požadavků zákazníka respektive odvětví, ve kterém podniká. 
Každý z klíčových dodavatelů na trhu má vybudovanou metodiku pro 
implementaci IS, která zajišťuje nasazení informačního systému v návaznosti na 
záměry a  strategické cíle podniku. Příkladem těchto metodik mohou být 
Accelerated SAP, Microsoft Dynamics Sure Step Methodology. Často jsou tyto 
metodiky rozděleny dle rozsahu projektu například na projekt typu Rapid nebo 
projekt typu Enterprise.  V této fázi jsou také realizována uživatelská školení. 
Jedná se o nejdražší část životního cyklu IS, proto také jsou v této fázi kladeny 
vysoké nároky na dodržování časového harmonogramu, plán investic a také na 
organizaci pracovního týmu. Cílem je maximálně omezit vznik dodatečných 
nákladů z důvodů chyb a časových zrát [7]. 
Vyhotovení projektu Implementace informačního systému Reálný provoz
Běh implementačních prací






Stanovení řídích týmu implementace
Stanovení implementačních týmů




Obrázek č. 4: Příklad časového harmonogramu. ZDROJ: [7] 
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Užívání a údržba – v této fázi je již zahájen ostrý provoz aplikace. Na očekáváné přínosy 
má velký vliv její funkčnost, proto je nutné věnovat další zdroje na správu a údržbu. 
Podmínky a úroveň servisních služeb jsou definovány v rámci SLA (Service Level 
Agreement) smlouvy. Každá chyba nebo výpadek aplikace má negativní dopad 
na podnik, proto je dodavatel servisních služeb sankciován při nedodržení úrovně 
stanovených metrik v rámci SLA smlouvy. Příkladem metriky může být například doba 
výpadku systému [7]. 
Rozvoj a inovace – tato fáze je poslední částí životního cyklu informačního 
systému, avšak může následovat již krátce po implementaci. Jedná se především 
o integraci dalších aplikací do podnikového IS, které detailněji pokrývají firemní procesy. 
Na rozvoj IS lze pohlížet ze dvou pohledů a to z vertikálního a horizontálního. Vertikální 
rozvoj popisuje integraci aplikací s orientací na analytickou činnost v rámci strategické 
úrovně. Může se jednat o Business Intelligence aplikace. Horizontální rozvoj dalších 
oblastí jako například oblast řízení vtahů (CRM) se zákazníkem nebo spolupráci v rámci 
dodavatelského řetězce (SCM) [7]. 
2.1.5 Hodnocení IS 
IS lze hodnotit podle kvality a rychlosti dosahovaných cílů. Nejčastější metody používané 
pro hodnocení projektů IS jsou například metoda Total Cost of Ownership nebo Balanced 
Scorecard [5]. 
 
TCO (Total Cost of Ownership) – metoda celkových nákladů na vlastnictví je přínosná 
při kontrole a plánování výdajů za IT. Ukazatel zahrnuje veškeré náklady vynaložené 
na projekt po dobu jeho životnosti. Díky tomuto ukazateli lze lépe porovnat výhodnost 
jednotlivých řešení při pořizování IS, neboť pořizovací cena některých software může 
činit pouze 10 % z TCO. Často opomíjenou kategorií jsou skryté náklady. 
Jedná se o náklady na změnu, náklady bezpečnosti, náklady na dostupnost systému [5] 
[8]. 
Celkové náklady na vlastnictví lze rozdělit na tři hlavní kategorie: [8] 
 celkové náklady na školení a učení, 
 celkové náklady na software, 
 celkové náklady na pracovníky a podporu.  
22 
 
BSC (Balanced Scorecard) – tato metoda je založena na zvolení systému hodnotících 
ukazatelů, které poskytují zpětnou vazbu s ohledem na činnost podnikových procesů 
a dosahovaných výsledků se vztahem k okolnímu prostředí. Také popisuje význam 
uceleného měření výkonnosti.  Balanced Scorecard umožňuje redefinovat celopodnikové 
cíle. Poskytuje podporu procesnímu řízení s provázáním na strategické a operativní cíle. 
Dále sleduje vztahy příčiny a následku v návaznosti na finanční ukazatele. Mimo jiné také 
zajišťuje rovnováhu mezi měřenými výstupy a ukazateli výkonnosti [7] [9].  





Jakých výsledků musíme 
dosáhnout k uspokojení 
vlastníků? Umíme řídit 
potřebné zdroje?
Perspektiva učení se a růstu
Jsme schopni udržovat 
inovace, změny a průběžné 
zlepšování v organizaci ?
Procesní perspektiva
Jsou naše současné procesy 
efektivně řízeny? Podporují 
dosahování stanovených cílů a 
uspokojování zákazníků ?
Zákaznická perspektiva
Jaké hodnoty musíme 
nabídnout zákazníkům , aby 
uspěli na trhu? Dokážeme 
náležitě pracovat se zákazníky?
 
Obrázek č. 5: Perspektivy Balanced Scorecard. ZDROJ: [7] 
Klíčové ukazatele výkonnosti jsou metriky, které popisují výkonnost organizace 
a současně jsou zásadní pro budoucí úspěch. KPI jsou většinou charakterizovány sedmi 
vlastnostmi: [9] 
 Nefinanční měřítka – ukazatelé nejsou vyjádřeny v měně, ale pomocí zvolené 
škály. 
 Ukazatelé jsou měřeny opakovaně. 
 Měřítka slouží především vrcholovému managementu. 




 Metrika má značný dopad na úspěch organizace. 
 Ukazatel má pozitivní vliv na ostatní měřítka výkonnosti. 
 
Tabulka č. 1: Cíle a hodnotící veličiny v perspektivách BSC. ZDROJ: [7] 
Perspektiva Cíle Příklady hodnotících veličin 
Finanční Zajistit finanční úspěšnost, snižovat 
podnikatelské riziko, zlepšit produktivitu 
Ziskovost, obratovost, 
návratnost investic, ekonomická 
přidaná hodnota, vývoj 
finančních toků 
Zákaznická 
Identifikace tržních segmentů a 
zákaznických portfolií, budování vztahů se 
zákazníky 
Podíl na trhu, získání nových 
zákazníků, loajalita stávajících 
zákazníků, počet reklamací 
Procesní 
Hledání vtahu mezi procesy, cíli a 
konkurenční výhodou organizace, orientace 
na zvyšování efektivnosti hodnototvorného 
řetězce 
Doba dodání a podíl 
zpožděných zakázek, náklady 
na realizaci procesu, náklady na 
skladové zásoby, objem prodeje 
ve srovnání s předchozími 
obdobími 
Učení se a růstu 
Budování dlouhodobých vztahů se 
zaměstnanci, vytváření znalostní báze 
organizace 
Spokojenost, produktivita, 
fluktuace a loajalita 
zaměstnanců, počet 
zlepšovacích nápadů, podíl 
disponibilních znalostí 
 
2.2 Web 2.0 
Aktuálním a významným trendem v oblasti podnikových informačních systémů 
je používání Internetu. S rozvojem tohoto trendu se současně rozvinuly nové technologie 
Web 2.0 a principy User Experience, které se významně orientují na uživatele. Uživatel 
je nyní aktivním prvkem podílejícím se na rozvoji aplikací a jejich obsahu, tedy není 
pouze pasivním čtenářem. Důležitou technologií Webu 2.0 je AJAX (Asynchronous 
JavaSript and XML), který je součástí RIA aplikací (Rich Internet Application). 
Tyto aplikace využívají webového prohlížeče pro zpracování programového kódu 
na pozadí [4].  
Web 2.0 prezentuje platformu, která uživateli umožňuje velmi rychle vytvářet 
nová data za pomocí jednoduchých interakcí a srozumitelných prostředků. 
Dále tato platforma redukuje rozdíly mezi producentem dat a jejich konzumentem, 
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tzv. komunikace many-to-many. Kromě toho je možné kombinovat informace mezi 
různými systémy, nebo zaměřit informace na malé segmenty uživatelů na principu 
long tail [4]. 
2.3 Cloud computing 
Cloud computing je model, který umožňuje pohodlný síťový přístup ke sdílenému fondu 
konfigurovatelných špičkových výpočetních zdrojů (např. síť, server, datové úložiště, 
aplikace a služby). Přístup lze řídit s minimálním úsilím na komunikaci mezi uživatelem 
a poskytovatelem služeb. Cloud computing model je složen z pěti základních 
charakteristik, tří modelů služeb a čtyř modelů nasazení [10]. 
 
Základní charakteristiky cloud computingu: 
 Uživatel si může sám určit podle jeho aktuální potřeby výpočetní výkon, velikost 
síťového uložiště, bez nutnosti lidské interakce mezi provozovatelem služby 
tzv. On-demand self-service [10]. 
 Do cloudových služeb lze přistupovat i s pomocí heterogenních zařízení jako jsou 
například mobilní telefony, tablety, notebooky nebo pracovní stanice skrze síťový 
přístup prostřednictvím standardních mechanizmů, které podporují platformu 
tenkého a tlustého klienta tzv. Broad network access [10]. 
 Výpočetní zdroje poskytovatele jsou sdíleny pomocí platformy. Fyzické 
a virtuální prostředky jsou přidělovány podle spotřebitelské poptávky. 
Nezávislost řešení spočívá v tom, že zákazník zpravidla nemá žádnou kontrolu 
ani znalost využívaných zdrojů, ale může určit velikost využívaného prostoru, 
objem výpočetního výkonu nebo šířku pásma sítě. Jedná se o tzv. Resource 
pooling [10]. 
 Výraznou vymožeností cloudových služeb je možnost škálovatelnosti výkonu. 
Ten lze měnit téměř neomezeně a kdykoliv podle aktuálních potřeb uživatele 
nebo je možné ponechat automatické škálování podle aktuální zátěže. 
Tato vlastnost je označována jako Rapid Elasticity [10]. 
 Cloudové systémy automaticky optimalizují využívání zdrojů. Například velikost 
úložiště, výpočetní výkon, šířku pásma, počet aktivních uživatelů. Používané 
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zdroje mohou být monitorovány a kontrolovány. Výsledky monitoringu a kontrol 
jsou reportovány pro zvýšení transparentnosti jak pro potřeby spotřebitele, 
tak i pro potřeby poskytovatele. Poskytované služby jsou placeny formou 
pay-per-use nebo charge-per-use. Jedná se o tzv. Measured service [10]. 
 
Existují tři základní modely služeb, které cloud computing poskytuje: 
 
 Software as a Service (SaaS) – Spotřebiteli je poskytována aplikace, která běží 
na cloudové infrastruktuře poskytovatele. Přístup do aplikace je dostupný 
z heterogenních zařízení a je realizován buď prostřednictvím rozhraní tenkého 
klienta, například webový prohlížeč, nebo pomocí programového rozhraní. 
Klient nemůže řídit ani kontrolovat základní cloudovou infrastrukturu (nastavení 
serverů, operačních systémů, úložišť). Výjimkou je možnost je konfigurace 
aplikace pro specifické uživatele [10]. 
 Platform as a Service (PaaS) – jedná se o kategorii cloudových služeb, 
které poskytují prostředí pro vývoj a provoz webových aplikací. Klient opět 
nemůže spravovat základní cloudovou infrastrukturu, ale je mu již umožněno 
konfigurovat životní prostředí hostingu. Například změnit verzi PHP na Apache 
serveru [10]. 
 Infrastructure as a Service (IaaS) – klientovi jsou poskytováno úložiště, síťové 
prostředky, výpočetní výkon. Na tyto prostředky klient může nasadit a spouštět 
libovolný software. Spotřebitel nemá právo řídit nebo konfigurovat základní 
cloudovou infrastrukturu, ale může kontrolovat nastavení operačního systému, 
na kterém je spuštěn klientův software [10]. 
 
Nejznámějšími modely nasazení cloudových služeb jsou:  
 Privátní cloud – cloudovou infrastrukturu výhradně používá jedna 
organizace, která může zahrnovat další obchodní jednotky. Cloud může být 
ve vlastnictví organizace nebo může být řízen a provozován organizací třetí 
strany. Může existovat uvnitř i mimo obchodní jednotku [10]. 
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 Komunitní cloud – cloudová infrastruktura je výhradně používána 
specifickou komunitou zákazníků z jedné organizace nebo z jejich koncernů. 
Cloud může být řízen jednou nebo více organizacemi v dané komunitě [10]. 
 Veřejný cloud – cloudové prostřední je poskytnuto široké veřejnosti [10]. 
 Hybridní cloud – Infrastruktura je složena ze dvou nebo více odlišných 
cloudových prostředí, které zůstávají jedinečnou entitou a jsou spolu 
propojeny standardizovanou technologií, která zajišťuje přenositelnost 
aplikací a dat [10]. 
2.4 Webová aplikace 
Označení webové aplikace vychází z faktu, že při komunikaci mezi poskytovatelem 
služby a žadatelem o službu se využívá infrastruktury sítě Internet, tedy jejich 
přenosových protokolů. Jedná se především o Hypertext Transfer Protokol (HTTP), 
který je nativním protokolem služby World Wide Web (WWW). Při komunikaci 
se používají i další protokoly jako například FTP pro přenos souborů nebo SMTP 
při zasílání zpráv [11]. 
 Jednou z mnoha vlastností webových aplikací je, že umožňují přístup a distribuci 
dokumentů pomocí služby WWW. To je velká výhoda pro lidi, kteří pracují v týmech. 
Lidé mohou přistupovat, číst nebo upravovat dokumenty v reálním čase. Často jsou 
dokumenty přístupny pomocí verzovacího nástroje v několika pracovních verzích 
a aktivity jednotlivých uživatelů jsou logovány. Z výše uvedeného vyplívá i další 
vlastnost. A to, že webové aplikace umožňují přístup ke zdroji více uživatelům najednou. 
Dále umožňují generovat dynamický obsah na základě typu uživatele nebo na základě 
jeho požadavků. Další schopností těchto aplikací je, že uživatelé jsou třízeny 
do bezpečnostních rolí a podle významnosti role je autorizován přístup do jinak 
nepřístupné funkcionality nebo sekce. Aplikace jsou propojeny s databází, do kterých 
je ukládán často i permanentně obsah a je znovu zobrazen na vyžádání aplikace respektive 
uživatele. Aplikace využívá služby transakční databáze tak, že aktualizace obsahu jsou 
spolehlivé a konzistentní, čili změna dat se zobrazí všem uživatelům stejným způsobem. 
Webová aplikace využívá služeb webového prohlížeče, který umožňuje škálovatelnost. 
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To znamená, že přístup je realizován nezávisle na hardwaru, softwaru a jeho 








Obrázek č. 6: Infrastruktura webové aplikace. ZDROJ: [12] 
2.4.1 Typy webových aplikací 
Ve světě Internetu lze najít několik druhů webových aplikací. Níže jsou uvedeny tři 
nejdůležitější typy webových aplikací z pohledu přístupu. Jedná se o intranety, extranety 
a portály. 
 
 Intranety – jedná se o webové stránky a ostatní zdroje informací, které jsou 
přístupné pouze z vnitřku organizace a jsou chráněny bezpečnostním firewallem. 
Náklady na taková řešení nejsou velké, protože využívají standartních technologií 
Internetu. Cílem je zvýšit efektivitu vnitřní komunikace a snížit vynakládané 
zdroje na tento proces. Tyto aplikace jsou hojně využívané například bankami 
nebo farmaceutickými společnostmi, které potřebují sdílet data [12]. 
 Extranety – tyto aplikace stojí mezi Internetem a firemními intranety. Pouze úzká 
skupina vnějších uživatelů jako například zákazníci, dodavatelé a jiní obchodní 
partneři mají přístup do extranetu. Jedná se často o tzv. Business to Business 
(B2B) systémů, které slouží ke sdílení dat mezi obchodními partnery [12]. 
 Portály – jedná se o speciální typ webové aplikace, která tvoří bránu do dalších 
aplikací pod podmínkou registrace. Například Yahoo nebo Google. Portály 
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obsahují zpravidla sadu portletů, které tvoří jeho strukturu. Portlety jsou prvkem 
poskytující uživatelům možnost úprav dle jejich preferencí a potřeb [12].  
 
2.4.2 Bezpečnost webových aplikací 
Webové aplikace uchovávají důležité osobní, ale také klíčové informace firmy o její 
obchodní činnosti, proto je nutné, aby byla věnována stejná pozornost i bezpečnosti těchto 
informací. Klíčové pilíře bezpečnosti webových aplikací jsou: [13] 
 autentizace, 
 autorizace, 
 session management, 
 validace vstupů a kódování, 
 ochrana dat (integrita, důvěrnost), 
 řízení chyb, 
 sběr a vyhodnocování auditních informací, 
 bezpečnost administračního rozhraní, 
 kryptografická ochrana, 
 ochrana před specifickými útoky (Pishing, DoS, SQL injection, Path traversal, 
Cross-site scripting), 
 konfigurace infrastruktury. 
 
Webový aplikační firewall – je zařízení, které chrání před útoky na aplikační úrovni, 
ze které je hlášeno až 70 % všech útoků. WAF by měl být použit všude, kde se používá 
sít s HTTP provozem. Zároveň zvyšuje celkovou podnikovou bezpečnost. Zařízení 
dokáže ochránit před velkým množstvím útoků, umožňuje monitorování HTTP provozu 
a analýzu v reálném čase [13]. 
 Webový aplikační firewall lze využít pro detekci anomálií v HTTP provozu, 
k zavedení bezpečnosti, k logování a také pro ochranu tzv. web services. Na nejčastější 
typy útoků jsou k dispozici sady pravidel. WAF také umožňuje včasně řešit některé 
bezpečnostní hrozby. Například pokud se v aplikaci objeví bezpečnostní chyba, tak lze 




SQL Injection – moderní webové stránky používají ke svému provozu webové servery, 
které komunikují s databází. Databáze je ve zjednodušeném pohledu sklad informací, 
které poskytuje nebo generuje uživatel.  Jedná se o soukromé informace jako uživatelská 
jména a hesla, písemné listiny, čísla kreditní karty apod. Aplikace získává tyto informace 
z databáze pomocí SQL (Structured Query Language) dotazů. Zranitelnost spočívá v tom, 
že se do SQL dotazu přidá další zanořený SQL příkaz, který změní jeho kontext. V praxi 
to vypadá tak, že uživatel napíše do vyhledávacího pole jméno zákazníka, kterého chce 
najít. Databázový server vyhledá všechny zákazníky, kteří splňují dané jméno, ale je-li 
vložen do dotazu další SQL příkaz a aplikace proti tomu není zabezpečena, tak má 
uživatel možnost měnit v podstatě veškeré údaje uložené v databázi. Například výši 
svého platu, smazat údaje a hesla nebo zjistit důvěrné informace o svých 
spolupracovnících [14].  
 
Cross Site scripting – někdy je pro tento typ útoku používána zkratka (XSS) a jedná 
se o jednu z nejstarších bezpečnostních zranitelností na webu. Na webu jsou často použity 
dynamické prvky jako vyhledávací pole, přihlašovací formuláře, odesílací formuláře 
apod. Princip takového útoku spočívá v tom, že se například do vyhledávacího pole 
nezadá pouze výraz běžného jazyka, ale podstrčí se další kód nejčastěji JavaScript, který 
se poté uloží do databáze a při každém načtení stránky je spuštěn. V praxi pak lze pomocí 
vhodně napsaného skriptu zablokovat například celý eshop, přesměrovávat uživatele 
nebo zahltit web Pop-up okny [15]. 
 
2.5 Entitně-relační modelování 
Entitně-relační modelování se používá pro modelování databáze metodou shora dolů. 
Začíná se identifikací entit a určení vazeb mezi nimi a následně se postupuje k identifikaci 
informací, které je třeba o entitách uchovávat.  
2.5.1 Entita 
Entita je základním prvkem ER digramu, která je vyjádřena jako „množina objektů 
se shodnými vlastnostmi, které uživatel nebo organizace identifikuje jako nezávisle 
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existující objekty“ [16, s. 156]. Jedná se o objekt reálného světa, která je v databázi 
reprezentována tabulkou s jedinečným jménem a výčtem vlastností zvané atributy [16]. 
2.5.2 Relace 
Relace je „množina smysluplných spojení mezi entitami“ [16, s. 157]. Pravidlem je, 
aby každé spojení bylo jedinečně identifikovatelné a byla označena jménem, které 
popisuje její funkci. Obvykle je relace graficky znázorněna jako čára respektive šipka 
a označena slovesem nebo frází. Vlastnosti relace jsou rozlišovány ještě do několika 
kategorií jako je stupeň relace, multiplicita relace a participace relace [16]. 
 Stupeň relace označuje počet entit participujících v relaci. Rozlišujeme 
následující stupně: [16] 
 rekurzivní (unární), 
 binární, 
 ternární (složená relace). 
Multiplicita (jinak také integritní omezení) definuje, jak je omezený výskyt jedné relace 
k relaci související. Jsou rozlišovány tři vztahy a to 1:1, 1:N a N:M [16]. 
 Participace říká, zda se vazby účastní všechny výskyty relace (povinná 
participace) nebo pouze jen některé (nepovinná participace). Participace formuluje 
minimální účast na obou stranách [16]. 
2.5.3 Atributy 
Atribut určuje vlastnosti každé entity a tvoří hlavní zdroj dat v databázi. Rozlišuje 
se několik typů atributů. Jednoduchý atribut je složen z jednoho údaje. Dalším typem 
může být vícehodnotový atribut například pohlaví. Odvozený typ atributu lze vypočítat 
na základě jiného atributu. Typicky věk lze vyvodit z data narození nebo rodného čísla. 
Speciálním typem atributu je primární respektive cizí klíč. Tento atribut slouží 
pro jedinečnou identifikaci každého řádku tabulky. Pomocí cizího klíče jsou vytvářeny 




Normalizace je proces, který odstraňuje redundanci a anomálie v databázovém modelu. 
Existuje pět normálních forem, ale v praxi se nejvíce využívají první tři, zbylé se považují 
za volitelné [16]. 
 Tabulka splňuje první normální formu, pokud všechny její atributy jsou 
jednoduché. Splňuje-li tabulka druhou normální formu, pak všechny její hodnoty 
jsou plně závislé na primárním klíči a současně splňuje i první normální formu. Tabulka 
je ve třetí normální formě, pokud splní pravidla první a druhé normální formy 
a současně všechny hodnoty tabulky jsou plně determinovány sloupci primárního 
klíče [16]. 
2.6 Projektové řízení 
Implementace nebo vývoj nové části informačního systému není triviální záležitost 
z důvodu specifických potřeb, omezených zdrojů, vlastností a rozsahu plánovaného cíle, 
velikosti a složitosti projektu. S vývojem aplikace jsou spojena i rizika, která jsou potřeba 
řídit, aby jejich dopad byl minimální. Proto je potřeba na takové aktivity nahlížet jako 
na projekt, který je řízen pomocí vybraných metod projektového řízení. Ty udržují tři 
základní charakteristiky (čas, náklady a zdroje) v rovnováze a zároveň korespondují 
s projektovým plánem a kontrolními systémy, které zabezpečují úspěšné dokončení 
projektu [17].  
 Projekt je rozdělen na předprojektovou, projektovou a po projektovou část. 
V rámci předprojektové části se zpracovává analýza proveditelnosti, ekonomická 
analýza, časová analýza a analýza rizik. Důležitými dokumenty této části je logický rámec 
a harmonogram projektu [17].  
2.6.1  Scrum 
Velmi často se při vývoji ať už webových nebo mobilních aplikací používají agilní 
metody, které nahrazují vývoj klasickým vodopádem. Jednou z velmi často používaných 
metod je Scrum. Díky této metodě řízení je projektový tým schopen pružně reagovat 
na změny a spolupracovat se zákazníkem. Cílem metody je, aby zákazník (Product 
owner) dostal v omezeném období za své peníze maximálně kvalitní produkt [18]. 
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Scrum lze charakterizovat v následujících vlastnostech: [19] 
 Nejvyšší prioritou je uspokojit zákazníka nepřetržitou dodávkou kvalitního 
produktu. 
 Všechny změny jsou vítány i v pozdější fázi projektu. 
 Dodat použitelnou část produktu v rozmezí několika týdnu až měsíců. 
 Zainteresované strany jsou denně v kontaktu v průběhu celého projektu. 
 Produkt je vyvíjen motivovanými jednotlivci, kteří dostávají prostředí a podporu 
potřebnou ke své práci. 
 Členové projektu spolu komunikují tváří v tvář. 
 Použitelný software je hlavním měřítkem pokroku. 
 Agilní metodika podporuje udržitelný rozvoj a tempo po neomezeně dlouhou 
dobu. 
 Akceschopnost je zajištěna trvalou pozorností. 
 Jednoduchost – umění maximalizovat množství kvalitně odvedené práce. 
 Nejlepší nápady vycházejí ze samo organizujících se týmů. 
 V pravidelných intervalech tým vylepšuje efektivitu. 
Strukturu Scrum řízení popisuje obrázek č. 7. 
 




Vývoj je zajišťován jedním nebo více týmy, přičemž každý tým je složen ze tří týmových 
rolí a to: Product owner, Scrum master a vývojový tým. Product owner je zodpovědný 
za to, co se bude vyvíjet. Jedná se o jedinou osobu, která rozhoduje o tom jaké vlastnosti 
a jakou funkcionalitu bude produkt mít. Scrum master je osoba, která může být sdílená 
mezi několika týmy a je zodpovědná za vedení a usměrňování procesů v týmu tak, aby 
byly dodrženy hranice Scrum frameworku. Jinými slovy odstraňuje překážky a učí tým, 
jak lépe pracovat, aby odstraňoval překážky sám. Vývojový tým je zodpovědný 
za výsledek, který product owner žádá. Vývojový tým obsahuje lidi mnoha profesí 
jako například ux designer, ui designer, grafický designer, programátory, testery, kódéry, 
databázové specialisty apod. [18]. 
 Proces řízení začíná u product ownera, který definuje požadovanou vizi. 
Ta je následně rozdělena na několik částí, které jsou zaznamenány v seznamu zvaném 
product backlog. Sprint definuje předem stanovený cyklus, nejčastěji dva až čtyři týdny, 
ve kterém bude vyvíjena jedna část z product backlogu.  Cyklus začíná plánováním 
a bezrozměrným ohodnocením náročností aktivit z product backlogu a končí 
přezkoumáním s retrospektivou. V části sprint backlog jsou vybrány aktivity, které bude 
vývojový tým realizovat během jednoho cyklu. Na tento cyklus navazuje každodenní 
cyklus zvaný „Daily“, ve kterém se členové každý den schází na krátkou poradu, 
nejčastěji realizovanou ve stoje. Řeší se, co bylo uděláno a co se bude dělat následující 
den. Na konci sprintu jsou dvě doplňkové části. Jedná se o sprint review a sprint 
retrospektivu. Cílem Sprint review je zkontrolovat a adaptovat produkt pomocí 
konverzace mezi Scrum týmem, sponzory, zákazníky a dalšími skupinami lidí, 
kteří se o produkt zajímají. Zhodnocení je důležité především z pohledu synchronizace 
všech zainteresovaných stran a z pohledu zpětné vazby, který Scrum tým obdrží. Druhou 
doplňkovou částí a současně poslední aktivitou před novým cyklem Sprintu je Sprint 
retrospektiva, během níž celý tým vyhodnocuje podceněné aktivity a soustředí 




Obrázek č. 8: Sprint aktivity. ZDROJ: [18] 
2.7 Technologie  
Tato kapitola popisuje technologie, které se využívají pro vývoj webových aplikací. 
2.7.1 HTTP 
Hypertext Transfer Protocol (HTTP) je protokol, který využívá World Wide Web. 
Tato  technologie funguje na principu dotazu a odpovědi (response, request) a poskytuje 
standardizovaný způsob komunikace. Tento protokol je bezstavový, tedy funguje tak, 
že klient vytvoří spojení se serverem a odešle mu žádost. Server na základě žádosti odešle 
odpověď a ukončí spojení. Aktuálně je ve vývoji verze HTTP/2, která řeší hlavní problém 
tohoto protokolu. Již není nutné navazovat pro každý soubor nové spojení, ale vytváří 
se pouze jedno a všechny soubory jsou následně přenášeny pomocí tzv. proudů. 
Tento protokol používá několik klientských metod pro komunikaci[20, 21]. 
 Jedná se o následující metody: [20] 
 Get – je žádost pro získání souboru uloženého na serveru. 
 Head – slouží pro získání informací o dokumentu. 
 Post – informuje server o zaslání informací například z formuláře. 
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 Put – slouží jako žádost o poskytnutí nového nebo o přepsání aktuálnígo 
dokumentu. 
 Delete – žádost pro smazání dokumentu. 
 Trace – slouží jako ladící nástroj. 
 Options – využívá se, pokud klient potřebuje vědět, jaké další metody mohou být 
použity. 
 Connect – pokud klient potřebuje komunikovat se zabezpečeným HTTPS 
serverem skrze proxy server. 
2.7.2 Front-end technologie 
HTML, CSS a Javascript jsou někdy spojovány pod jeden pojem tzv. front-end 
technologie, neboť vše co tyto jazyky definují, vykresluje prohlížeč na rozdíl 
od back-end  technologií, kdy se skripty spouští na serveru. HTML je zkratka 
pro HyperText Markup Language, který je základním stavebním prvkem webových 
stránek. Definuje strukturu a sémantický obsah, ale ne funkčnost webového 
dokumentu [22]. 
 Nejnovější verzí je HTML 5, která přinesla nové prvky, atributy a změny 
v chování elementů. Přibyly nové sémantické značky (HEADER, FOOTER, ASIDE), 
zvětšila se podpora videa a audia, zvětšila se podpora matematických vzorců. Změny se 
projevily v oblasti připojení, kde je možné vytvořit stálé spojení, dále v oblasti 3D 
grafiky, výkonu a integrace, přístupového zařízení a stylingu [23]. 
 CSS ( Cascade Style Sheet) je jazyk určený ke grafickému stylování dokumentů 
napsaného v HTML nebo XML. Tento jazyk je definován CSS vlastností a každá z nich 
má výčet hodnot. Nejnovější verze je CSS3, ale doporučovaná je stále ještě verze  2.1, 
která je standardizovaná konsorciem W3C. V současné době klasické kaskádové styly 
rozšiřují CSS pod procesory Sass a Less. Rozšíření umožňují používat proměnné, 
vnořená pravidla a tzv. mixiny. Díky tomu je možno používat techniky známé 
z procedurálních jazyků a psát tak sofistikovaný kód efektivněji a rychleji [24, 25]. 
 JavaScript je velmi silný objektově orientovaný jazyk, který se používá na 
vytváření dynamických webových aplikací. Trendem ve výše uvedených technologiích 
jsou frameworky. Jedná se o knihovny s určitým zaměřením, které obsahují již vložené 
funkce a metody, což značně snižuje složitost a cenu vývoje. Velmi známým 
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frameworkem pro JavaScript je Angular vyvinutý firmou Google nebo React  od firmy 
Facebook zaměřený na vývoj uživatelského prostředí [26]. 
2.7.3 Back-end technologie  
Mezi nejčastější back-end technologie na webu patří PHP a MySQL, které vzájemně 
vytvářejí dynamické aplikace. PHP je serverově orientovaný skriptovací jazyk, pomocí 
něhož je vývojář schopný mít plnou kontrolu nad webovou aplikací. Na rozdíl 
od JavaScriptu klientovi nejsou přístupné žádné PHP skripty, ale pouze výsledky. 
Server pomocí jazyka PHP komunikuje s databází, do které jsou ukládána data 
generována aplikací. Nejčastější typ databáze na webu je MySQL [27].  
 Z obrázku č. 9 je zřejmé, že v současnosti je nejvyužívanější PHP Framework 
Laravel. 
 
Obrázek č. 9: PHP frameworky dle popularity. ZDROJ: [28] 
2.8 User Experience 
User Experience design je obor, který vytváří synchronizační prvky s cílem zlepšit 
zkušenost uživatelů konkrétní společnosti se záměrem ovlivnit zákaznické vnímání 
a pozitivní pocity. Vlastnosti produktu musí být navrženy na míru zákaznických potřeb, 





Obrázek č. 10: Design zaměřený na zákazníka. ZDROJ: [29] ,upraveno 
UX je všude tam, kde se uživatel může setkat s produktem firmy. Tyto principy lze nalézt 
například na webu, ve webové nebo mobilní aplikaci, ale také v komunikaci mezi 
prodejci, servisem apod. Tento obor je velmi rozsáhlý, pro zjednodušení představy 
čtenáře jsou uvedeny pouze tři pilíře návrhu a aktivity, které se do těchto pilířů řadí [29]. 
 
Obrázek č. 11: Součásti User Experience. ZDROJ: [30] 
 
2.8.1 Požadavky projektu 
Na začátku každého projektu téměř vždy existuje seznam mnoha požadavků, 
které vytvoří stakeholdři dle jejich pocitu. V těchto požadavcích lze nalézt disproporce 
z pohledu finanční, časové a technologické náročnosti. Proto je potřeba nejdříve 
požadavky vyselektovat dle jejich priority a celkové strategie firmy. Správný výběr 
je možné zajistit pomocí heuristické analýzy a rozhovory se správnými lidmi v rámci 
firmy. Heuristkou analýzou je zde myšlena analýza projektu na základě určitých pravidel 
38 
 
a nejlepších praktik, které řeší podstatu projektu. Je-li potřeba zlepšit přístupnost 
firemního systému, bude analyzován v závislosti na pravidlech přístupnosti [29]. 
 
Obrázek č. 12: Rozlišení skutečných požadavků. ZDROJ: [29] 
2.8.2 Uživatelský výzkum 
Cílem uživatelského výzkumu je získat stejný pohled na problematiku jaký má zákazník. 
Tím se minimalizuje fakt, že nejsou vytvářeny nerelevantní výstupy a současně se zvýší 
pravděpodobnost úspěšnosti projektu. Informace, které vyplynou z uživatelského 
výzkumu, jsou velmi cenné a často zcela změní požadavky projektu. [31]. 
 Pro uživatelský výzkum je možné využít následující metody: [31] 
 dotazníkový průzkum, 
 výzkum v terénu, 
 hloubkové rozhovory, 
 focus groups, 
 card sroting, 
 stínování, 
 vytváření person a storyboardů. 
2.8.3 Návrh 
Fáze návrhu se zabývá vytvořením uživatelského prostředí (UI – User Interface) 
na základě zjištěných informací z předchozích kroků. Pro návrh lze využít tyto nástroje: 
 Návrh informační architektury (Site map) formuluje, jaký obsah bude daná část 
aplikace poskytovat a kde bude umístěn v rámci celku [31]. 
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 Work flow popisuje průchodnost návštěvníka aplikací. Různí lidé mají různé 
motivace za specifických podmínek, proto musí být připraveny scénáře pro 
uspokojení všech potřeb uživatele [31]. 
 Prototypování má celkem tři fáze. První fází je skicování, kde UI designer 
vytváří první návrhy rozložení obsahu a definuje jeho důležitost. Tato fáze slouží 
výhradně pro vývojový tým. V další fázi se jedná o vytvoření wireframů, který se 
již možné prezentovat klientovi a poprvé otestovat na uživatelích. Z tohoto návrhu 
je jasné, jaký obsah daná část aplikace bude řešit, jakou bude mít vizuální podobu 
a jak budou provázány jednotlivé sekce. Posledním krokem je grafický návrh, 
který bývá často podceňován. Kvalitní návrh aplikace podporuje celý produkt 
v očích uživatele, zvyšuje se tolerantnost k chybám, podporuje důvěryhodnost 
firmy a často hraje také jednu z nejdůležitějších kritériích pro přijmutí aplikace 
uživateli. Z toho je patrné, že kvalitní design nelze chápat pouze jako grafický 
výstup zobrazený na obrazovce, ale celkový pocit, který mají uživatelé z užívání. 
Systém může mít velmi kvalitní, avšak nepoužitelnou funkcionalitu, pokud 
uživatelé nevědí, kde ji najít nebo jak ji použít [31]. 
2.8.4 Uživatelské testování 
Uživatelské testování je aktivita, kdy jsou testerům zadány úkoly tzv. uživatelské scénáře. 
Hlavním motivem je odhalit komplikované části nebo chyby aplikace. Testování by mělo 
být minimálně dvoukolové, aby byla potvrzena správnost úprav z minulého kola. 
Vhodný počet je  3 – 5 účastníků [31]. 
 Pro uživatelské testování lze využít: [31] 
 pětisekundový test, 
 eyetracking, 
 expertní zpětnou vazbu, 
 A/B testování, 
 heatmapy kliků, 
 analýzu průchodů uživatelů aplikací.  
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3 ANALÝZA PROBLÉMU A SOUČASNÉ SITUACE 
Tato kapitola popisuje společnost My to opravíme s. r. o., ve které je realizován návrh 
změn informačního systému firmy. Součástí kapitoly je analýza aktuálního informačního 
systému, analýza požadavků firmy, uživatelský výzkum a definice požadavků 
na změnu IS. 
3.1 Představení společnosti 
Firemní údaje byly převzaty z volně dostupného Veřejného rejstříku a Sbírky listin [32]. 
 
Obchodní firma: My to opravíme s. r. o. 
Datum zápisu: 2. září 2015 
Identifikační číslo: 04365682 
Webové stránky: www.mytoopravime.cz 
Předmět podnikání: Výroba, obchod a služby neuvedené v přílohách 1 až 3 ŽZ. 
Výroba, instalace, opravy elektrických strojů a přístrojů, 
elektronických a telekomunikačních zařízení. 
 Pronájem nemovitostí, bytů a nebytových prostor.  
 
Obrázek č. 13: Značka společnosti ZDROJ: vlastní 
 
Firma My to opravíme s. r. o. se zabývá servisem a pozáručním servisem elektronických 
a telekomunikačních zařízení a to především notebooků, tabletů, mobilních telefonů, 
tiskáren, sportovních kamer a kvadrokoptér v České a Slovenské republice.  
Společnost byla založena v září roku 2015 a je zaměřena na poskytování služeb 
v oblasti servisu především koncovým zákazníkům, ale zároveň je i servisním partnerem 
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firmám jako T. S. BOHEMIA a.s., nebo COMFOR STORES a. s. Spolu s druhou firmou 
majitele, společností NTSUP s.r.o., tvoří silného dodavatele ve výše uvedeném 
podnikatelském oboru. 
3.2 Organizační struktura 
Vedení firmy tvoří sám majitel společnosti, který dohlíží na veškerou činnost. 
Ve společnosti je uplatňováno liniové řízení a celkem zaměstnáno přes čtyřicet 
zaměstnanců. Struktura společnosti je rozdělena do úseků marketingu, servisu, 
obchodních poboček, přepravy a účetnictví. Každé oddělení je složeno většinou 
z manažera úseku nebo vedoucího a jejich podřízených. Celkový počet zaměstnanců 
























































Obrázek č. 14: Organizační struktura. ZDROJ: vlastní 
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3.3  Podnikové procesy 
Ve firmě probíhá několik procesů, které lze klasifikovat na klíčové procesy a vedlejší. 
Klíčovým procesem je především servis elektronických zařízení, kterému je věnována 
největší pozornost, avšak procesní řízení ve firmě je teprve ve fázi rozvoje a lze najít 
nedostatky, které je třeba odstranit a celý proces ještě více zefektivnit.  
 Do vedlejších procesů firmy lze zahrnout agendu účetnictví, získávání nových 
zákazníků, tvorbu reklamních kampaní a poskytování klientské podpory. 
3.3.1 Záruční servis elektronického zařízení 
V tomto procesu je zákazník definován jako firma, která objednala servis a nikoliv jako 
koncový zákazník, který potřebuje opravit zařízení. 
Popis: Obchodní specialista zaeviduje objednávku servisu do informačního systému, 
pomocí něhož je poté automaticky objednán dopravce, který zařízení doručí na servisní 
středisko. Zároveň je k zařízení přiložen servisní protokol generovaný systémem. Jakmile 
je zařízení dopravcem doručeno, je předán balík do oddělení expedice. Je kontrolován 
jeho obsah a stav. Zařízení je zdokumentováno, nafoceno asistentem příjmu a expedice, 
který jej předá na diagnostiku. Specialista kontroly provede důkladnou kontrolu stavu 
zařízení na základě servisního listu, opatří zařízení evidenčním číslem a ochrannými 
prvky. Následuje diagnostika zařízení, kde specialista diagnostiky definuje typ a vážnost 
závady. 
 Pokud je zařízení opravitelné, specialista technické přípravy provede ocenění 
opravy, zjistí dostupnost potřebných komponent. Jestliže je zařízení opravitelné, celková 
výše opravy spadá do smluvně stanoveného limitu a současně jsou dostupné všechny 
komponenty, je automaticky zařízení předáno servisnímu technikovi, který provede 
opravu zařízení. Doba opravy nesmí přesáhnout jeden měsíc včetně doručení. 
 V konečné fázi je provedena a zaevidována výstupní kontrola zařízení. Pokud 
je zařízení bez závad, je předáno do oddělení přípravy a expedice, kde se krátkodobě 
uskladní a zároveň zkontroluje obsah balíku. Zařízení se opět fotí. Asistent expedice 
objedná dopravce, který následně doručí opravené zařízení zákazníkovi. Celý proces 
je popsán níže uvedeným EPC diagramem. 
Vstupy: objednávka servisu zařízení 
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Obrázek č. 18: Proces opravy zařízení 4. část. ZDROJ: vlastní
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3.3.2 RACI matice záručního servis elektronického zařízení 



















































































































































Kontaktování prodejce R/A C           
Zjištění stavu zařízení C R/A C          
Vyplnění objednávky v systému  R/A           
Vyplněn popis problému C R/A           
Tisk servisního protokolu  R/A           
Objednání dopravce  R/A C          
Vyzvednutí zařízení  C R          
Focení zařízení    R/A         
Kontrola balíku    R/A         
Kontrola obsahu balíku    R/A         
Zaznamenání typu vady    R/A         
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Dodání servisního protokolu    R/A         
Kontrola funkčnosti zařízení     R/A        
Přidělení evidenčního čísla     R/A        
Přidělení ochranných prvků     R/A        
Diagnostika zařízení      R/A       
Evidence typu a vážnosti 
závady 
     R/A       
Necenění zakázky       R/A C     
Upřesnění závady       R/A      
Zjištění dostupnosti dokumentu       R/A      
Objednání komponenty       R/A  I    
Vyzvednutí komponenty ze 
skladu 
      R/A      
Dodání komponenty       C  R I   
Přidělení technika        R/A   I  
Oprava zařízení        A   R  
Výstupní kontrola           I  
Objednání dopravce   I         R/A 
Odeslání zařízení zákazníkovi I       I  R/A   
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3.3.3 Mimozáruční servis elektronického zařízení 
V tomto procesu je odběratel definován jako koncový zákazník, který objednává servis 
elektronického zařízení, na které se již nevztahuje záruka. 
Popis: Zákazník zaeviduje objednávku servisu do informačního systému, 
který jej zároveň registruje. Vytiskne a přiloží servisní protokol. Pokud není registrovaný 
dojde k registraci. 
Následně je automaticky objednán dopravce, který zařízení doručí na servisní 
středisko. Po doručení je elektronika zkontrolována a nafocena asistentem příjmu 
a expedice. Poté je zařízení předáno do oddělení servisu, kde specialista kontroly provede 
důkladnou kontrolu stavu zařízení na základě servisního listu, opatří jej evidenčním 
číslem a ochrannými prvky. Následuje diagnostika zařízení, kde specialista definuje typ 
a vážnost závady. 
 Pokud je zařízení opravitelné, specialista technické přípravy provede nacenění 
opravy, zjistí dostupnost potřebných komponent. Jestliže je zařízení opravitelné, celková 
výše opravy spadá do předem definované výše ceny a současně jsou dostupné všechny 
komponenty, zařízení je automaticky předáno servisnímu technikovy, který provede 
opravu zařízení. V případě, že je cena vyšší, je zákazník kontaktován, aby potvrdil, 
respektive odmítl vyšší cenu opravy. Oprava zařízení by neměla i s doručením trvat déle 
jak jeden týden. 
 V konečné fázi je provedena a zaevidována výstupní kontrola zařízení. Pokud 
je zařízení bez závad, je předáno do oddělení přípravy a expedice, kde se krátkodobě 
uskladní a provede se kontrola balíku a zařízení. Asistent expedice objedná dopravce, 
který následně doručí opravené zařízení zákazníkovi. EPC diagram tohoto procesu je ještě 
rozsáhlejší než v předchozím případě, proto je již uveden v příloze č. 1. Raci matice 
tohoto procesu je prakticky stejná, proto již není pro tento proces uvedena. 
Vstupy: objednávka servisu zařízení 





3.4  Zhodnocení současného stavu IS/ICT 
Kapitola popisuje současnou situaci v podniku z pohledu informačních komunikačních 
technologií a informačního systému. 
3.4.1 Software 
Společnost k řízení hodnototvorného procesu využívá vlastní informační systém, 
který byl vyvinut před několika lety pro sesterskou firmu NTSUP s. r. o. Tento IS je ve 
formě webové aplikace, která je umístěna na doméně servisnistredisko.cz. Aplikace patří 
mezi nepostradatelné prvky informačního systému firmy a poskytovatelem tohoto řešení 
je podnikatel Ing. Petr Záleský, který průběžně systém spravuje. S rozvojem firmy tento 
uživatelský systém přestal dostačovat firemním a zákaznickým potřebám, proto nyní 
vzniká požadavek na jeho změnu. 
 Email a telefonní spojení je nejčastějším komunikačním kanálem. Jako emailový 
klient je používána základní emailová aplikace od poskytovatele hostingových služeb 
INTERNET CZ, a. s. Pro řízení telefonních hovorů není dosud využíván žádný 
specializovaný nástroj. 
 Účetnictví je vedeno pomocí programu Pohoda a dále pak externě zpracováno 
jinou firmou. K běžné činnosti jsou také využívány kancelářské aplikace OpenOffice. 
Na veškerých koncových stanicích je používán operační systém Windows. 
Skladové hospodářství je řízeno prostřednictvím webové aplikace eSkladník.cz, který je 




Obrázek č. 19: Servisní systém. ZDROJ: vlastní 
3.5  Hardware 
Hardware společnosti se z velké části skládá z osobních počítačů, které využívá většina 
zaměstnanců na pracovišti a notebooků, které používají manažeři obchodu. Konfigurace 
koncových stanic není z pohledu výkonu nijak zásadní, protože pro přístup do firemního 
IS se používá pouze webový prohlížeč. Dále lze ve firmě najít tři síťové tiskárny. 
 Společnost nevlastní žádný webový ani databázový server. Všechny servery 
jsou pronajímány od společnosti INTERNET CZ, a. s. Počítačová síť v servisním 
středisku je složena pouze z několika aktivních prvků. Jediná specializovaná zařízení, 
která lze nalézt ve firmě jsou zařízení používána pro servis. Jedná se především 
o osciloskopy, svářecí zařízení, pájky, multimetry a další měřicí přístroje. 
3.5.1 Zálohování a bezpečnost 
Zálohování dat je v současné době na slabé úrovni. Ve firmě není doposud využíváno 
žádné cloudové úložiště nebo NAS řešení, přes které by se jednoduše realizovala záloha 
dat uložených na klientských stanicích.  
 O zálohování dat uložených na webových a databázových serverech se stará 
poskytovatel služeb. Data uložená na webových serverech jsou automaticky 
inkrementálně zálohována denně. Současně jsou k dispozici i týdenní zálohy, ke kterým 
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je možné přistupovat přes FTP klienta. Data uložená na databázových serverech 
jsou taktéž automaticky denně zálohována a je k dispozici až čtrnácti denní záloha. 
Zálohy jsou prováděny vždy v noci nebo v ranních hodinách, proto nesnižují dostupnost 
firemních aplikací. Ve firmě zcela chybí záložní zdroje. 
Fyzický přístup na pracoviště je zabezpečen bezdrátovými alarmy a dalšími 
bezpečnostními prvky firmy Jablotron, současně je i využíváno služeb bezpečnostního 
centra stejné firmy.  
Uživatelské účty na koncových stanicích nejsou nijak řízeny i přesto, že se zde 
nabízí technologie Active Directory. Uživatel, který zná heslo k dané stanici, má přístup 
k veškerým datům, které jsou na ní uloženy. Podobný problém lze nalézt i v servisním 
systému, kde nejsou vůbec definovány uživatelské role a jsou tak opět přístupná citlivá 
data všem uživatelům. Bohužel ani u firemních notebooků není využíváno šifrování disku 
a celkově bezpečnostní politika není prozatím vůbec definována. 
Počítačová síť je realizována pomocí šifrované Wi-Fi sítě. Chybí zde firewall 
a ani aktivní prvky nejsou nijak fyzicky zabezpečeny. Důsledkem toho je zde vysoká 
pravděpodobnost vzniku bezpečnostního incidentu, který by vyřadil firemní síť z provozu 
na delší čas.  
3.6 McFarlanův model aplikačního portfolia 
Budoucnost 
Strategické Potencionální 
Sofistikovanější aplikace na 
emailové kampaně 
Inovovaný servisní systém 
Software na sledování tisku 
Aplikace Business Intelligence 










 Nutnost        Možnost 
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3.7 SWOT analýza systému 
Swot analýza reflektuje aktuální stav informačního systému, který jej člení do čtyř 
kategorií a to do silných stránek, slabých stránek, příležitostí a hrozeb. 
Faktory v jednotlivých oblastech jsou sestaveny na základě zkušeností autora práce 
a hloubkových rozhovorů s jednatelem firmy. 
 
Tabulka č. 3: SWOT analýza IS firmy. ZDROJ: vlastní 
Silné stránky Slabé stránky 
 Nízké náklady na provoz a rozvoj IS 
 Rychlé řešení problémů v rámci IS 
 V systému je registrováno velké 
množství zákazníků 
 Servisní partneři jsou zvyklý na 
platformu servisního systému 
 Absence responsivního designu 
 Neatraktivní User Interface 
 IS nemá žádné API 
 IS nepoužívá Framework 
 Absence systémové dokumentace 
 Závislost na dodavateli IS 
 Absence nástroje pro správu 
dokumentů 
Příležitosti Hrozby 
 Vymezení informační strategie 
a bezpečnostní politiky 
 Příležitost zavést nástroj projektového 
řízení v rámci servisu 
 Zavedení prvků BI pro analyzování 
zákazníků 
 Bezpečnostní rizika spojená s únikem 
informací  
 Absence uživatelských rolí 
 Nízká úroveň zabezpečení počítačové 
sítě 
 Odpor zaměstnanců ke změnám 
 
3.7.1 Analýza metodou HOS 8 
Metoda HOS 8 byla vyvinuta na Podnikatelské fakultě VUT v Brně doc. Ing. Milošem 
Kochem, CSc. a Ing. Mgr. Janem Dovrtělem, PhD. Tato metoda uceleně hodnotí 
informační systém podniku na základě osmi oblastí (hardware, software, orgware, 
peopleware, dataware, zákazníci, dodavatelé a management IS). Analýza je realizována 
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prostřednictví online dotazníku, který byl vyplněn jednatelem společnosti. Výsledky, 
které vyplynuly z analýzy, jsou zobrazeny níže [33].  
 
Obrázek č. 20: Výsledky analýzy HOS 8. ZDROJ: [34] 
Analýzou HOS 8 bylo zjištěno, že stávající stav informačního systému je na spíše špatné 
úrovni, tedy horší úrovni, než je firmou očekáváno. Z obrázku č. 21 je vidět, 
že při posouzení bylo dosaženo úrovně dva, avšak doporučená úroveň pro firmu 
My to opravíme s. r. o. je úroveň tři, neboť společnost bez informačního systému dokáže 
fungovat pouze s většími obtížemi. Nejlépe z testu dopadly oblasti software, hardware, 
orgware management IS a peopleware, které jsou hodnoceny o jednu úroveň lépe než 
dříve zmiňované oblasti [34].  
 Metodou byly stanoveny následující doporučení: [34] 
Software 
 Při výběru informačního systému je třeba předem stanovit, které funkce jsou 
požadovány. 




 Práce s Vaším informačním systémem není pro uživatele asi příliš snadná, stojí za 
zvážení úprava komunikačního prostředí systému - jednotný, jasný, přehledný 
styl. 
 Chybová hlášení Vašeho systému by měla být více srozumitelná uživatelům. 
Zákazníci 
 Mělo by být pravidelně zkoumáno, jaké přínosy od Vašeho informačního systému 
zákazníci očekávají. 
 Náměty a přání zákazníků (uživatelů) informačního systému by měly být brány 
v potaz. 
 Bylo by dobré prověřit, zda propojení informačního systému pro zákazníky 
s ostatními podnikovými systémy obsahuje všechna potřebná data a vazby. 
 Systém určený pro zákazníky by měl nabízet i alternativní přístup k informacím, 
například pomocí RSS, sociálních sítí, SMS a podobně. 
 
Dodavatelé 
 Bylo by asi třeba zlepšit technickou podporu (opravy počítačů, výměny tonerů 
v tiskárnách atp.) Vašich pracovníků. 
 Zdá se, že Váš dodavatel (provozovatel) informačního systému o Vás jako svého 
zákazníka nejeví příliš velký zájem. 
3.8 Uživatelský výzkum 
V této části jsou uvedeny zjištěné informace z uživatelského výzkumu. Informace jsou 
následně použity pro definování požadavků změny informačního systému. 
3.8.1 Struktura hloubkového rozhovoru s jednatelem firmy 
Cílem rozhovoru je zjistit informace o aktuálně využívaném informačním systému, 
zákaznících, procesech firmy a jejich problémech. 
 
Úvodní otázky 




 Jak dlouho je respondent v dané pozici, jaká je mise firmy? 
 Jak se firma vyvíjela, a jak se dostala do pozice, kde je dnes? 
 Jaké jsou respondentovy zásady? Korespondují se zásadami firmy? 
 Čím se podle respondenta liší od konkurence? 
Další část rozhovoru se zaměřuje na konkrétní oblasti ovlivňující úspěšnou činnost firmy. 
Procesní oblast 
 Jak probíhá proces servisu zařízení? 
 Jaké jsou nejčastější problémy procesu? 
 Co komplikuje zlepšení procesu? 
 Jaká je firemní kultura? 
Zákaznická oblast 
 Na co se lidé nejčastěji ptají? 
 Na co si lidé nejčastěji stěžují? Jak často si stěžují? 
 Co si zákazníci o firmě mylně domnívají? 
 Co myslíte, že zákazníci potřebují? 
 Jaké jsou důvody ztráty poptávky nebo obchodního případu? 
 Jak probíhá komunikace s klientem v průběhu zakázky? Jak by komunikace 
ideálně měla probíhat? 
 Jak respondent hodnotí vztahy mezi servisními partnery? 
Oblast informačního systému 
 Jaké aplikace jsou ve firmě využívané? Byla někdy provedena vyhodnocení 
efektivnosti těchto aplikací? 
 Jaké jsou výhody aktuálně využívaného systému na servis? 
 Co respondentovi nevyhovuje v servisním systému? 
 Jaké jsou respondentovy problémy při práci s aplikací? 
 V čem vidí respondent přínos informačního systému? 
 Jaké má respondent očekávání od změny informačního systému? 
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3.8.2 Výsledky hloubkového rozhovoru 
Rozhovor z oblasti procesního řízení poskytl informace o tom, jak funguje celý proces 
servisní opravy. Ten je popsán EPC diagramem na obrázku č. 15 – 18.  
Nejvíce problémů vzniká v momentě, kdy firma musí zpracovat nadměrné 
množství zakázek během kratšího období. Při nadměrném vytížení selhává současný 
systém, zvyšuje se stupeň chaosu mezi zpracovanými a nezpracovanými zakázkami. 
Důsledkem je zvýšení stresu na pracovišti, snížení kvality, pozornosti a zvýšení 
chybovosti, zvýšení doby opravy a v konečném důsledku i nespokojenosti zákazníka. 
Servisní evidence je vedena nesystematicky na papírech. V situaci nadměrného zatížení 
se nezřídka stává, že délka servisní opravy překročí povolenou lhůtu nebo se zařízení 
musí na pracovišti dohledávat. V tomto procesu chybí údaje o tom, kdo dané zařízení 
opravoval s jakou prioritou, kdy úkon začal a kdy skončil. Jak dlouho oprava trvala a jaké 
byly využity hardwarové komponenty k opravě. Zlepšení procesu nejvíce komplikovala 
firemní kultura, ve které má jednatel společnosti výhradní postavení. Ten byl doposud 
přesvědčen, že proces je vykonáván dostatečně efektivně a riziko vzniku problému není 
potřeba snižovat. 
Mezi nejvíce frekventované dotazy v případě mimozáruční opravy patří cena 
a doba opravy Právě doba opravy je kritickým faktorem, na kterou si zákazníci nejčastěji 
stěžují. Frekvence těchto stížností je v řádech jednotek za měsíc. Další stížnosti jsou 
vedeny na přepravu zařízení, ve které není kompletováno více zařízení do jedné 
objednávky a vznikají tak nadbytečné náklady za dopravu. Z rozhovoru vyplynulo, 
že zákazník potřebuje mít větší přehled o stavu zakázky. Komunikace s klientem probíhá 
v běžných případech pomocí emailové komunikace a v urgentních případech pomocí 
telefonu. Emailová komunikace značně vytěžuje zaměstnance, protože se musí neustále 
přepínat mezi servisním systémem, kde dohledávají informace emailovým klientem. 
V ideálním případě by komunikace mezi klientem a firmou měla probíhat pouze 
v servisním systému, aby se snížil počet telefonních hovorů a emailových zpráv. 
Vztahy se servisními partnery jsou hodnoceny jako na velmi dobré úrovni, 
ale opět zde hraje roly doba opravy, která tyto vztahy může narušit. 
Jako hlavní výhodu oproti konkurenci respondent považuje existenci servisního 
systému, který zlepšuje uživatelský prožitek z celé služby. Podobný systém vlastní pouze 
malá část konkurence. Avšak v současnosti je postrádáno atraktivní uživatelské prostředí, 
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které by mělo i responsivní design. Tím by mohl být systém využíván na mobilních 
zařízeních a tabletech. Některé části procesu by tak byly mnohem přístupnější. Atraktivní 
a zároveň použitelný design by zvýšil důvěryhodnosti v očích zákazníka. Dále vyplynulo, 
že je třeba zákazníky hodnotit a členit do segmentů. V systému respondent postrádá 
metody pro zvýšení konverze objednávek, online podporu v rámci helpdesku 
a sofistikovanější schvalování zakázek. Nevýhodou aktuálně využívané aplikace je, 
že vývoj a údržba je závislá na jediném člověku, který ji pro firmu v minulosti vyvinul. 
Zcela zde chybí kvalitní dokumentace systému, a také je zde špatně řešené API, které 
neumožňuje vhodně propojit webové stránky partnerů se servisním systémem.  
Jako hlavní přínos respondent očekává zefektivnění hodnototvorného procesu 
a zvýšení spokojenosti zákazníka. 
3.8.3 Stínování 
Stínování je založené na nerušeném sledování uživatele při jeho běžné činnosti, 
při kterém je cílem odhalit uživatelské návyky při práci a problémy, se kterými se musí 
pracovník vypořádat. Stínování bylo provedeno se specialistou technické přípravy 
a vedoucím servisu. Veškeré informace, které vyplynuly z hloubkového rozhovoru byly 
potvrzeny a navíc bylo zjištěno potřeba vedení a správy dokumentů, které souvisejí 
s cenotvorbou. Především je zde postrádána funkce verzování a dále zabezpečení 
automatického ukládání nebo notifikace u offline verze. Během uživatelského výzkumu 
bylo ztraceno internetové připojení a uživatel tak přišel o část dat. Vedoucí servisního 
střediska vyslovil požadavek na kvalitní to-do list, integrovaný v systému a potřebu 
zavést systém zákaznické nápovědy. 
3.8.4 Persony 
Pomocí person jsou definovány typy uživatelů, jejich motivace a potřeby v návaznosti 
na projekt. Tato metoda pomáhá skutečně se zaměřit na potřeby uživatelů. 
Další uživatelské persony jsou uvedeny v příloze č. 2. 
 
Martin Rouš (vedoucí servisu) 
Informační systém používá po celou dobu pracovní činnosti. Vyřizuje telefonické dotazy, 




 Chce mít přehled o stavu jednotlivých zakázek a lépe řídit servisní služby. 
 Chce zvýšit kvalitu poskytovaných služeb a spokojenost zákazníka. 
Uživatelské scénáře 
 Přiděluje servisní zakázky jednotlivým technikům. 
 Odpovídá na dotazy zákazníků a ostatních zaměstnanců vzhledem ke stavu 
zakázek. 
 Kontaktuje zákazníka kvůli schválení ceny. 
Funkčnost 
 Seznam přijatých zakázek. 
 Rozšiřovat seznam zakázek na základě parametru stavu a priority. 
 Možnost evidence stavu zakázek. 
 Automaticky prioritizovat zakázky, u kterých hrozí překročení limitu doby 
opravy. 
 Možnost automatických notifikací při riziku překročení limitu doby opravy. 
 Možnost online schvalování zakázek. 
 Možnost odpovídat na dotazy v rámci servisního systému. 
 Možnost přidělovat zakázky pracovníkům. 
3.9 Požadavky na změnu informačního systému 
Analýza metodou HOS 8 odhalila nedostatky aktuálně využívaného informačního 
systému. Stejně tak provedený uživatelský výzkum ukázal, že stávající aplikace 
nevyhovuje zcela potřebám uživatelů. V rámci udržení konkurenceschopnosti a zvýšení 
efektivity nejen hodnototvorného procesu, je třeba inovovat firemní IS. Aplikace bude 





 Každá zakázka bude obsahovat základní informace (údaje zákazníka, datum 
vytvoření, datum ukončení, popis, číslo zakázky, cena). 
 Evidence času zakázky. 
 Možnost stanovení priorit zakázky. 
 Dokumenty s cenovými nabídkami budou přehledně evidovány a budou ukládány 
přehledně jejich verze. 
 Každá zakázka bude moci být schválena klientem i online. 
 Zakázky bude možno kompletovat. 
 Aplikace bude řešit u fotografickou dokumentaci zařízení. 
 Každé zařízení bude označeno QR nebo čárovým kódem, jedinečným číslem. 
 Každý balík bude označen QR nebo čárovým kódem, jedinečným číslem. 
Modul komunikace 
 Zákazník bude moci napsat dotaz k dané zakázce. 
 V rámci systému bude zpracována intuitivní nápověda a zpracován seznam 
častých dotazů. 
 Zákazník bude informován o změně stavu zakázky v přehledných emailových 
zprávách. 
Modul zákazníci 
 Zákazník vidí seznam svých zakázek. 
 Zákazník vidí nejbližší odběrní místa na základě geolokace. 
 Zákazníci budou hodnoceni a segmentováni podle počtu zakázek. 
 Partner uvidí stav svého bonusového programu. 
Modul uživatelé 
 Uživatelé budou členěni do pracovních týmů. 
 Uživateli budou přiřazeny uživatelské role. 
 V systému bude zavedena bezpečnostní politika hesel. 
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Modul Servis  
 Servisní služby budou přehledně evidovány podle jejich stavu. 
 K zakázkám budou lze přiřadit servisního technika. 
 Oprava zařízení bude sledována z hlediska času. 
 
Dashboard zobrazí 
 Počet objednávek. 
 Průměrnou délku opravy. 
 Průměrnou hodnotu opravy. 
 To-do list. 
Obecné požadavky 
 Aplikace bude přístupná i z mobilů a tabletů. 
 Design aplikace bude přehledný a intuitivní. 
 Aplikace bude umožňovat využívat i klávesové zkratky pro zrychlení práce. 
 Zabezpečení obrazovky při neaktivitě a možnost uzamčení obrazovky. 
 Aplikace bude mít vlastní API. 
Výkonnost a škálovatelnost 
Plnou funckionalitu bude využívat maximálně patnáct současně pracujících uživatelů. 
Částečnou funkcionalitu systému bude využívat maximálně padesát lidí. Zákazníkovy 
bude k dispozici minimální funkcionalita, ve které se počítá, že počet nových uživatelů 
by neměl přesáhnout sto uživatelů měsíčně. Aplikace musí být naprogramována 
v některém z pěti nejpoužívanějších PHP frameworků a po zavedení systému zpracována 
podrobná dokumentace.  
 
Vývoj aplikace 
Vývoj bude řízen pomocí agilní metody SCRUM. Navržená funkcionalita bude rozdělena 
do kategorie zásadní a volitelné. Dále jednotlivé položky těchto kategorií budou umístěny 
do backlogu a budou zpracovány dle priorit. Délka sprintu je stanovena na dvoutýdenní 
cyklus s možností změny této doby dle potřeb zákazníka.  
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3.9.1 Analýza rizik a harmonogram prací 
Jak již bylo v teoretické částí práce zmíněno, zavádění nebo vývoj informačního systému 
není triviální záležitost a je na ni třeba pohlížet jako na projekt. Aby byl projekt úspěšný, 
je nutné velmi dobře zvládnout předprojektovou část, ve které se mimo jiné sestavuje 
analýza rizika a harmonogram projektu. Harmonogram projektu a analýza rizik 
je z důvodu rozsáhlosti uveden v příloze č. 3. Na základě všech uvedených informací 
se poté zainteresované strany mohou rozhodnout, zda je projekt realizovatelný. 
Harmonogram vývoje aplikace je stanoven metodou PERT na 187 dní a projekt 
je ohodnocen jako mírně rizikový. Změna IS se doporučuje realizovat. 
63 
 
4 VLASTNÍ NÁVRHY ŘEŠENÍ 
Kapitola definuje návrh na změnu informačního systému firmy My to opravíme s. r. o., 
který inovuje stávající informační systém společnosti. Funkcionalita aplikace vychází 
z požadavků, které jsou uvedeny v předcházející části práce. V úvodu kapitoly je uveden 
popis nové aplikace, definování uživatelských rolí a případy užití. Dále se kapitola zabývá 
návrhem struktury databáze a uživatelského rozhraní. V závěru kapitoly je sestaveno 
ekonomické zhodnocení a přínosy. Součástí práce je pouze několik prvních cyklů vývoje, 
během kterého má být navrhnuta struktura aplikace, uživatelské prostředí, databáze 
a vyvinuta část kódu. 
  Z výsledků analýz je patrné, že ve firemním IS je postrádána funkcionalita, 
která by zabezpečila proces opravy zařízení. Nejlépe vyhovujícím řešením pro řízení 
tohoto procesu je tzv. kanbanová karta, která samotný proces rozdělí na několik částí 
podle stavu opravy. Tím bude docíleno přehledného rozdělení všech servisních 
požadavků a vedoucí servisu bude přesně vědět informace o tom co, kdy a kdo má udělat 
respektive již udělal. 
 Před samotným vývojem aplikace na míru byl systém kanbanové karty otestován 
pomocí volně dostupné aplikace Trello, kde lze tento systém nasimulovat. 
Díky provedenému testování, které probíhalo jeden měsíc, byly potvrzeny potřeby firmy 
a smysluplnost vývoje aplikace na míru. V testování se sledovala jedna z nejvíce 
důležitých metrik a to doba opravy zařízení. Čas strávený na jedné zakázce byl měřen 
pomocí aplikace Toggl. V průměru se doba opravy zařízení díky zavedenému systému 
zkrátila o 19 % a zásadně se zprůchodnil tok zakázek servisním procesem. Důležitým 
výsledkem testování bylo také změny postoje vedení společnosti vůči změně firemního 
systému. 




Obrázek č. 21: Kanbanová karta v aplikaci Trello. ZDROJ: vlastní 
 
Tabulka č. 4 uvádí průměrný čas potřebný na vyřízení zakázky dle druhu zařízení 
v období s kanbanovou kartou a bez ní. Z výsledků vyplývá, že pomocí kanbanové karty 
se doba opravy zkrátila o 213 minut tedy o 19 %. 
 
Tabulka č. 4: Výsledky testování kanbanové karty. ZDROJ: vlastní 
Zařízení 
Bez kanbanové karty 
(min) 




Notebook 1510 1380 9 
Tablet 1020 730 28 
Mobilní telefon 1200 890 26 
Sportovní kamera 750 630 16 
Průměr 1120 907,5 19 
 
4.1 Popis aplikace 
Hlavním cílem nové aplikace je integrovat do podnikové evidence hodnototvorný proces, 
kterým je servis zařízení. Převážná část informací o tomto procesu byla zatím evidována 
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pouze na papíře, případně částečně v programu Excel. Zařízení prochází přes několik 
pracovišť a oprava má několik fází (viz EPC diagram obrázek č. 15 - 18). Proto se jako 
nejvhodnější řešení jeví řízení procesu pomocí kanbanové karty. S jednatelem společnosti 
byla zvažována i možnost implementace již hotových řešení jako Trello nebo Jira, kde lze 
řídit proces pomocí kanbanové karty, avšak tyto nástroje zcela nevyhovují potřebám 
firmy. Aplikace Trello posloužila jako testovací řešení, které se velmi osvědčilo. Avšak 
pomocí této aplikace nelze integrovat data do podnikového systému, sledovat další 
požadované metriky jako je délka opravy, počet zakázek nebo ceny oprav. Taktéž zde 
není žádná možnost, jak rozumně začlenit zákazníka zařízení do tohoto systému. Proto je 
zvolena druhá možnost a to vývoj aplikace na míru. 
 Funkcionalita aplikace je z důvodu přehlednosti rozdělena celkem do devíti 
modulů (prodejny, zakázky, komunikace servis, náhradní díly, výkup notebooků, 
nastavení, osobní informace). Každý uživatel bude nově mít definovanou uživatelskou 
roli, díky které bude mít přístup pouze do těch částí systému, které mu budou přiděleny 
v návaznosti na pozici v rámci firmy. 
4.1.1 Uživatelské role 
V podkapitole je uveden výčet uživatelských rolí, které jsou řazeny od rolí s nejnižšími 
právy po role s právy nejvyššími. Platí, že uživatelská role s vyšším oprávněním 
má přístup i do všech částí systému přístupné rolím s nižším oprávněním. 
Avšak zobrazované informace se liší. Například partner společnosti nemůže mít přístup 
ke všem zákazníkům společnosti My to opravíme s. r. o, ale vidí pouze své zákazníky. 
 
Role „Zákazník“ 
Role zákazník je uživatelská role s nejnižšími přístupovými právy. Tato role má přístup 
k informacím popisující opravu zaslaných zařízení. Jedná se o informace o stavu opravy, 
historii zakázek, schvalování zakázek případně provedení platby. Zákazník může vznášet 
dotazy, proto má navíc přístup i do modulu „komunikace“, kde je uveden seznam všech 








Uživatelská role „partner“ má velmi podobné parametry jako role zákazník 
s tím rozdílem, že tento uživatel má navíc přístup do modulu „Zákazníci“ 
dále je k dispozici modul servisní prodejny a modul náhradní díly. 
 
Role „Pracovník“ 
Tato uživatelská role má oprávnění ke vstupu do modulu, kde je řízen proces servisu. 
Do této role patří téměř všechny pracovní pozice ve firmě mimo vyšších pracovníků 
a majitele společnosti. 
 
Role „Manažer“ 
Manažer systému má přístup do modulu nastavení, kde je možné měnit nastavení 
u zákazníků, vytvářet uživatelská role nebo pracovní týmy. Zároveň může měnit 
nastavení kanbanové karty. Především její fyzické a procentuální rozdělení. 
 
Role „Administrátor“ 
Tento uživatel má nevyšší přístupová oprávnění. Má přístup do veškerých částí systému. 
Tuto roli bude mít pouze jeden vyškolený pracovník a vývojáři systému. 
4.1.2 Moduly systému 
Partnerské prodejny 
Modul „Partnerské prodejny“ obsahuje seznam všech partnerských poboček a zároveň 
jejich geografické umístění. To je dostupné i uživatelům s nejnižším oprávněním 
z důvodu vyhledání odběrního místa. Dále jsou v této části systému umístěny aktuální 
ceníky a probíhající kampaně. Současně každá partnerská prodejna eviduje své 
zaměstnance, kteří mají také přístup do systému. Důležitou změnou je zde možnost 
vytvoření online formuláře pro objednání servisu. Pak lze provádět, vyhodnocovat jejich 







Hlavním procesem v tomto modulu je přidávání a evidence zakázky po dobu jejího 
životního cyklu. Stěžejní částí je online schvalování zakázek zákazníkem, platba zakázek 
a evidence souborů přidružených ke konkrétní zakázce. Do dokumentů se řadí fotografie, 
servisní protokoly, případně záruční listy. 
 
Komunikace 
Modul komunikace řeší technické dotazy zákazníků, protože pracovníci společnosti jsou 
velmi telefonicky vytíženi. Proto je zde zaveden tento modul, který umožňuje vznášet 
dotazy ke konkrétní zakázce. Včasné vyřizování dotazů má značný vliv na zákaznické 
hodnocení, proto i zde bude zaveden systém kanbanové karty. Tím se zajistí, že dotazy 
budou vždy vyřízeny v časovém limitu. Dále uživatel bude moci využít i nápovědy, 
kde budou uvedeny nejčastěji kladené dotazy.  
 
Zákazníci 
Modul zákazníci obsahuje veškeré informace, které je nutné evidovat o zákaznících 
společnosti. Zákazníci mohou být řazení do stanovených segmentů zároveň lze provádět 
nad zákazníky lead scoring v závislosti na počtu zakázek respektive jejich hodnotě a tím 
přiřazovat bonusy v rámci partnerského programu. 
 
Servis  
Hlavním prvkem je kanbanová karta, pomocí které je řízen servis opravy. 
Proces je rozdělen do desíti částí (karet), které definují jednotlivé fáze procesu. 
Na jednotlivé karty jsou umisťovány zakázky, které se přesouvají mezi jednotlivými 
kartami. Díky tomu je zajištěná přehledná evidence opravovaných zařízení. Dále jsou 
v tomto modulu vedeny a schvalovány cenové nabídky, u kterých se evidují i jejich verze. 
 
Náhradní díly a výkup notebooků 








V rámci modulu osobní nastavení uživatel může měnit osobní informace, fakturační 
údaje, bankovní účty nebo vstoupit do bonusového programu, případně si vybrat dárek 
za získané body. 
 
Nastavení 
V modulu nastavení lze přistupovat ke všem uživatelům systému, přiřazovat 
je do pracovních týmů nebo definovat jejich oprávnění pomocí uživatelských rolí. 
Další možností je změna parametrů kanbanových karet, lead scoringu, formulářů nebo 
celého nastavení systému. 
4.1.3 Případy užití 
Případ užití popisují interakce uživatele s navrhovaným systémem. Hlavním cílem 





















































































Vložit notebook na 
výkup
 




































































































Obrázek č. 26: Use case administrátor. ZDROJ: vlastní 
4.2 Informační architektura 
Obrázek č. 27 popisuje informační architekturu, která definuje strukturu aplikace ve dvou 
vrstvách. V některých částech existují ještě další vrstvy podstránek, jako například v části 
formuláře, týmy nebo nastavení systému, ale z důvodu přehlednosti již nejsou další vrstvy 
v diagramu uvedeny. Dashboard je úvodní obrazovka aplikace, kde se zobrazují 
indikátory výkonnosti a jiné metriky v závislosti na typu uživatele. Například vedoucí 
servisu zde vidí metriky jako počet nových zakázek, průměrnou délku zakázky apod. 

















































































Obrázek č. 27: Informační architektura aplikace. ZDROJ: vlastní 
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4.3 Návrh wireframů a workflow 
Wireframe neboli drátěné modely slouží jako prototypovací nástroj pro definování 
struktury aplikace, rozvržení jejího obsahu a stanovení priorit. Nejčastěji je navrhuje 
UX nebo UI specialista na základě uživatelského výzkumu, případů užití a dalších 
zjištěných informací. Často se navrhují drátěné modely ve třech fázích, přičemž v první 
fázi se skicují návrhy na papír a konzultují se s ostatními designéry nebo členy týmu. 
V druhé fázi je navrhováno prostředí již jednotlivých částí v digitální verzi a ve třetí fázi 
jsou navrhovány interakce. Drátěné modely dále slouží jako podklad pro grafického 
designéra, klienta nebo při testování aplikace. Význam drátěných modelů spočívá v tom, 
že zlepšuje komunikaci mezi vývojovým týmem a zákazníkem, neboť zákazník vidí první 
hmatatelné výsledky a mnohem lépe dokáže definovat požadavky nebo konkrétně popsat 
vyžadované změny. 
 Wireframe navrhované aplikace je vyobrazen na obrázku č. 28. Jednotlivé prvky 
popisují funkcionalitu aplikace, která vychází z dříve provedených uživatelských 
výzkumů, zadání projektu a z navržených use case diagramů. Další drátěné modely 
jsou uvedeny v příloze č. 4. 
 




Obrázek č. 29:Kanbanová karta. ZDROJ: vlastní 
 
 Obrázky č. 30 a č. 31 jsou již kombinací wireframů a workflow diagramu, 
který popisuje možné průchody aplikací. Z důvodu přehlednosti je v práci uveden 
průchod aplikací, který mapuje pouze hodnototvorný proces. Očíslované wireframy značí 
následující stavy: 
1. registraci uživatele, 
2. přihlášení uživatele, 
3. zobrazení úvodní obrazovky s KPI ukazateli, To-do listem, seznamem zpráv 
a nových zákazníků, 
4. obrazovka se seznamem všech zakázek, 
5. přidání nové zakázky, 
6. zobrazení detailu zakázky zákazníkem, 
7. doplnění informací specialistou technické přípravy, 
8. nahrání fotek a doplnění informací specialistou diagnostiky, 
9. nastavení zakázky na kanbanové kartě, 
10. notifikace servisního technika o nové zakázce, 
11. zobrazení a nastavení technických údajů zakázky, 
12. nahrání fotek zařízení do systému před servisním úkonem. 
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Úvodní obrazovka systému, kde jsou umístěny KPI ukazatele, 







Přihlašovací obrazovka pro již registrované uživatele. Ti se mohou 
přihlásit buď pomocí svého emailu nebo přes Facebook či Google 
účtu
Registrace je maximálně minimalistická. Pro registraci stačí zadat 
pouze email a heslo. O doplnění zbylých údajů bude uživatel 
žádán až v systému
4
Zakázky






Detail nově přidané zakázky
 






Informace o servisu a konfiguraci zařízení Cenová nabídka zakázky a další seznamy cenových nabídek
8 9
Seznam zakázek v kanbanové kartě
7
Notifikace servisu o urgentních zakázkách
10
Informace o zakázce pro servisního technika a vedoucího servisu Nahrání fotek zařízení
11 12
 





4.4 Design uživatelského prostředí 
Na design aplikace byly již od začátku kladeny vysoké nároky z důvodu odlišení 
se od konkurence, zvýšení důvěryhodnosti a profesionality v očích zákazníka, 
ale taky kvůli zvýšení efektivity práce, snížení chybovosti, frustrace a zvýšení 
spokojenosti všech uživatelů. Design uživatelského prostředí je navrhován na principu 
User-Center designu, jehož cílem je maximální možná použitelnost. I z toho důvodu 
je součástí návrhu responsivní verze pro mobilní prostředí, neboť právě mobilní zařízení 
jsou současným trendem. Je nutné dodat, že User Interface je vytvářen nejprve 
pro mobilní zařízení, aby bylo zajištěno zobrazení skutečně důležitých informací. 
Tento koncept je znám pod názvem Mobile-First. Pro grafickou komunikaci byly 
zvoleny koncepty Material designu, který vytvořila společnost Google a zároveň se stal 
velmi oblíbeným jak u webových, tak i u mobilních aplikací díky jednoduchosti 
vzorových grafických prvků, přehlednosti a srozumitelným interakcím [35].  
 




Samotný vizuální styl je postaven již na založené firemní identitě společnosti, 
která ovlivňuje především uživatelské rozhraní barvami a typografií.  
Na obrázku č. 32 je vidět navržená nástěnka (dashboard) aplikace, 
kde jsou zobrazeny KPI ukazatele. Jedná se o počet zakázek, délka doby opravy 
a průměrnou cenu opravy. Dále je zde uveden i indikátor spokojenosti zákazníka, 
který bude získáván na základě zpětné vazby, kterou budou zákazníci moci vyplnit. 
Dále je na nástěnce aplikace umístěna karta, které informuje o naplnění jednotlivých fází 
procesu opravy. V další kartě je umístěn graf, která vyjadřuje srovnání počtu oprav 
jednotlivých zařízení za stanovené období. Dále je zde vložena karta komunikace, 
kde uživatel okamžitě vidí nejnovější zprávy. Posledním funkčním prvkem, který je 
v pravé části obrazovky, je To-do list, který byl zařazen mezi důležitou funkcionalitu 
aplikace. Design umístěný v mobilu prezentuje pouze responsivní variantu kanbanové 
karty. Dále je ještě uveden návrh, který popisuje detaily konkrétní opravy (stav, 
konfiguraci, odpovědnosti, doplňující informace). Další návrhy jednotlivých částí 
aplikace jsou umístěny v příloze č. 5. 
 
Obrázek č. 33: Detaily opravy. ZDROJ: vlastní 
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4.5 Návrh databáze 
V této části je uveden návrh MySQL databáze. Všechny datové objekty vychází 
z dosavadně navrhnuté funkcionality. Část Sql kódu je uvedena na obrázku 
č. 34 a v přiložených souborech. Součástí databáze jsou také triggery, které fungují 
jako zálohovací mechanizmus, navázané na akci delete u tabulek Customers, Contracts, 
Price_proposal a Users. 
 
Obrázek č. 34: Ukázka MySQL kódu z databáze. ZDROJ: vlastní 
 
4.5.1 Popis tabulek 
Z důvodu rozsáhlosti databáze není uveden význam a popis každé tabulky, ale tabulky 
jsou rozděleny do tří kategorií podle významu dat, které uchovávají. 
 První kategorie je uživatel respektive zákazník, o kterém je potřeba uchovávat 
data jako jméno, příjmení, uživatelské jméno, heslo, email, pozice, datum přihlášení, 
datum úprav, jeho role. Dále je tabulka User provázána s tabulkami, které uchovávají 
informace o uživatelovi firmě, jejích fyzických obchodech, stavu provizního účtu 
a fakturačních údajích. 
 Druhou kategorii tvoří tabulky popisující zakázku. Uchovávají se informace 
o datu vytvoření a modifikaci zakázky, celkové ceně, datu exspirace, účastnících 
na zakázce. Tabulka Contract je provázána s tabulkami, které ukládají informace 
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o statusu zakázky, komentářích na zakázce, vznešených dotazech, označení zakázky 
pomocí štítků. 
 Třetí kategorii tvoří tabulky popisující samotné zařízení. Jsou zde ukládány 
doplňující informace, které popisují blíže elektronické zařízení mířící k opravě. 
Jedná se o data jako jméno zařízení, sériové číslo, stavu záruky, datum exspirace, cesty 
k čárovým a QR kódům, popisu závady, maximální ceně opravy. Dále je tabulka 
provázána s tabulkami popisující konfiguraci zařízení, cenovou nabídku a její verzi, 
typ zařízení, status schválení, komentářích k danému zařízení a přiloženým souborům 
k dané zakázce. 
 Dále jsou vytvořeny ještě pomocné tabulky, které zabezpečují kontrolu 
nad přihlášením a prováděnými událostmi. Grafickou podobu návrhu databáze popisuje 
ER diagram, který je uveden na obrázku č. 35. 
4.5.2 Front-end 
Front-end aplikace je vytvořen použitím HTML 5, jazyka CSS 3 respektive jeho 
preprocesoru Sass a JavaScriptového frameworku jQuery. V návrhu jsou také použity 
volně dostupné frameworky Material designu a CSS frameworku Bootstrap. Ukázka kódu 
je vidět na obrázku č. 35. Celý kód je uveden v přiložených souborech. 
 
Obrázek č. 35: Ukázka front-end kódu a PHP. ZDROJ: vlastní 
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4.6 Testování prototypu 
Aby bylo zajištěno splnění očekávaných požadavků aplikace, tak je nutné průběžně 
testovat dodané výsledky. Je velmi snadné se vzdálit od původního cíle, aniž by si toho 
jakýkoliv člen týmu všiml nebo jsou dodávány výsledky, které jsou pro cílovou skupinu 
nezajímavé. V této práci byla zvolena testování pomocí tepelné mapy kliků (heatmaps), 
které v grafickém výstupu ukazují, jakým způsobem se v aplikaci pohybují, na jaké prvky 
se uživatelé zaměřují a s jakou intenzitou. K testování byl zvolen volně dostupný nástroj 
od společnosti Hotjar Ltd. Na vrchní levé části obrázku lze nalézt částečný vzor písmene 
„F“, které bývá typické pro pohyb uživatelů v rámci aplikace. Z testování vyplynulo, 
že veškeré ovládací prvky jsou optimálně umístěné. Doporučením je dál sbírat 
a vyhodnocovat data získaných z testování pro zajištění maximálního pohodlí uživatelů. 
 




4.7 Zabezpečení  
Zásadní součástí vývoje je i kvalitní zabezpečení aplikace, které je realizováno 
na několika úrovních. 
 Veškerá komunikace bude zabezpečena pomocí šifrovaného HTTPS protokolu, 
nemožné odposlechnuty citlivé údaje. Dále společnost, u které se bude zřizovat 
hostingové služby (WEDOS Internet, a.s.) je vybavena certifikátem managementu kvality 
ISO 9001 a certifikátem pro systém managementu bezpečnosti informací ISO 27001. 
Zálohování veškerých databází je prováděno providerem denně vždy v noci a k dispozici 
jsou pět dní staré zálohy. 
 Každý uživatel musí projít autentizačními a autorizačními procedurami. 
Tímto procesem mu bude udělen přístup do aplikace a na základě uživatelské role jsou 
přidělena příslušná oprávnění, která definují omezení funkcionality a vstup do modulů.  
 Pro firemní zaměstnance bude nově stanovena bezpečnostní politika hesel. 
Každé heslo musí být minimálně osmimístné a obsahovat velká i malá písmena, číslice 
a speciální znak. Navíc heslo bude muset být měněno v dvouletém intervalu a aplikace 
musí hlídat, zda se nově zvolená hesla neshodují s hesly z minulosti. Často se stává, 
že lidé používají v takových případech stále dvě stejná hesla. Veškerá hesla jsou 
v databázi ukládána v šifrované podobě. K tomu se využívá hashovací funkce md5. 
K heslu je navíc připojen unikátní řetězec nazývaný seed. 
 Stane-li se, že uživatel nebude aktivní déle jak 15 minut. Bude systém automaticky 
zamknut a uživatel bude muset zadat heslo pro obnovení obrazovky. Obrazovku 
uzamčení lze vidět na obrázku umístěném v příloze č. 5. 
Jako ochrana proti SQL Injection jsou použity tzv. Prepare statements funkce 
v kombinaci s asociativními poli nebo bind parametry, které odfiltrují všechny 
nebezpečné znaky v dotazu. Obrázek č. 37 popisuje modifikovaný dotaz vložený 
do vyhledávání a možnost zabezpečení proti SQL Injection. Ochrana proti základním 
Cross Site Scripting útokům zajišťuje funkce, která zakazuje vkládání HTLM znaků 




Obrázek č. 38: Příklad SQL Injection a zabezpečení. ZDROJ: vlastní 
 
Obrázek č. 39: Zabezpečení XSS. ZDROJ: vlastní 
4.8 Implementace 
Pro implementaci nového informačního systému je vybrána pilotní strategie, během které 
bude aplikace využívána jenom několika zaměstnanci, kteří budou obsluhovat pouze 
neklíčové zákazníky. Během tohoto testovacího období, které je stanoveno na dobu pěti 
týdnů, bude aplikace ozkoušena za běžného provozu a zároveň by měly být odstraněny 
všechny nedostatky. Po tomto období by mělo být již jasné, zda je aplikace schopná 
zajistit bezchybné řízení stanovených procesů a měla by být již zpřístupněna celé firmě 
a všem zákazníkům respektive partnerům. 
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4.9 Ekonomické zhodnocení 
V kapitole jsou uvedena kalkulace nákladů na aplikaci a její přínosy. 
4.9.1 Celkové náklady na vlastnictví 
Celkové náklady na vlastnictví jsou stanoveny na období pěti let a vychází z cen za vývoj 
aplikace a cen za náklady na provoz. Přičemž do servisních služeb se řadí položky jako 
náklady na řešení chybovosti při zpracování agendy, náklady na asistenci, ale není 
zahrnuta zakázková úprava systému. Význam položky servisní služby by měl být 
konktrétně definován v SLA smlouvě, aby se předešlo možným nedorozuměním. 
 
Tabulka č. 5: Celkové náklady na vlastnictví. ZDROJ: Vlastní 
Náklady na provoz v pěti letech 
 
Položka Počet ks Roční náklady 
Cena bez 
DPH 
1 Hostingové služby 1 1200 6000 
2 Zabezpečený HTTPS protokol 1 120 600 
3 Doména 1 150 750 
4 SSL certifikát 1 890 4450 
5 Servisní služby 1 30000 150 000 
 Celkem za provoz 161 800 Kč bez DPH 
Náklady na vývoj aplikace 








6 Analýza metodou HOS 8 16 250 4000 
7 Vyhodnocení analýzy 16 250 4000 
8 Uživatelský výzkum 32 250 8000 
9 Hloubkové rozhovory 26 250 6500 
10 Stínování a Návrh Person 40 250 10000 
Náklady na návrh aplikace 








11 Návrh informační architektury 34 250 8000 
12 Návrh taskflow 34 250 8000 
13 Návrh wireframů 50 250 12500 
14 Návrh UI 168 300 50400 
15 Návrh Interakcí 136 300 40800 
16 Testováni UI 34 200 6800 
17 Návrh a realizace databáze 56 350 19 600 














32 350 11200 
19 Modul Zakázky 32 350 11200 
20 Modul Komunikace 32 350 11200 
21 Modul Servis 32 350 11200 




32 350 11200 
24 Modul Zákazníci 32 350 11200 




32 350 11200 
27 Testování a vyhodnocení testů 48 200 9600 
28 Úpravy systému 112 300 33600 
29 Čištění a převod dat 64 200 12800 
Náklady na zaběhnutí aplikace 






30 Školení uživatelů 16 200 3200 
31 Vybudování nápovědy 168 150 25200 
 Celkem za vývoj 377 800 Kč bez DPH 





Hlavním přínosem navrhovaného řešení je především nově zavedená funkcionalita 
pro  řízení servisu pomocí kanbanové karty. Díky této změně je docíleno:  
 Zkrácení doby opravy zařízení v průměru o 213 minut. Časová úspora je tedy 
19 %. V budoucnu je očekáváno, že se management servisu ještě zlepší a tím bude 
docíleno dalšího zkrácení doby opravy.  
 Časovou úsporou je možné zvýšit množství opravených zařízení. Z finančního 
pohledu se jedná o zvýšení tržeb přibližně o 12.000 Kč za měsíc. 
 Dále touto změnou byly z velké části eliminovány nadbytečné náklady, 
které vznikaly v časových prostojích, při hledání zařízení nebo při jeho ztrátách. 
Výše těchto mimořádných nákladů se pohybovala v intervalu od 2000 Kč 
do 6000 Kč za měsíc. 
 Podstatným přínosem je zvýšení spokojenosti zákazníka, která nejvíce závisí 
na dvou faktorech – na ceně a době opravy.  
 Aplikací je zkvalitněna uživatelská zkušenost zákazníka, který je zapojen do 
procesu opravy a může rychleji reagovat na podněty ze strany servisu. 
 Přívětivé uživatelské prostředí zvyšuje důvěryhodnost u partnerů a zákazníků. 
Zvyšuje spokojenost uživatelů při práci a snižuje jejich chybovost. 
 Díky responsivnímu designu je zvýšena použitelnost i na mobilních zařízeních. 
 Aplikace zvýšila bezpečnost informací evidovaných v systému a díky navrhované 
změně byla zavedena alespoň některá bezpečnostní pravidla a zvýšeno 
bezpečnostní povědomí. 
 Vyšší pracovníci získají datové reporty o aktuálním vytížení firmy pomocí 




V této diplomové práci byl zpracován návrh na změnu informačního systému společnosti 
My to opravíme s. r. o., který se týkal navržení nové webové aplikace, jejíž cílem bylo 
vhodně zabezpečit procesy spojené s řízením servisu elektronických zařízení. 
V teoretické části práce byl čtenář seznámen s pojmem informační systém a jeho 
okolím, kde byl mimo jiné definován význam informačních systémů, jejich klasifikace, 
popis životního cyklu a možnosti hodnocení. Dále byl vysvětlen pojem Cloud computing, 
technologie Web 2.0, druhy a úskalí webových aplikací. Také byly uvedeny informace 
týkající se databázového modelování, User Experience a možnosti řízení vývoje aplikace 
z pohledu projektu. 
V analytické části práce byla nejprve představena společnost, její organizační 
struktura a hlavní firemní procesy, kterých se navrhovaná změna IS dotýkala. 
Následně byl zhodnocen stav informačního systému společnosti z pohledu hardware, 
software a zálohování. Následně byla zpracována SWOT analýza aktuálně používané 
aplikace, pomocí které byly odhaleny její silné a slabé stránky. Také byla provedena 
analýza metodou HOS 8, která potvrdila nedostatky stávajícího řešení. Pomocí 
uživatelského výzkumu obsahující hloubkový rozhovor s jednatelem firmy byly 
definovány požadavky na změnu. 
Na základě zjištěných informací byl definován rozsah informační architektury 
a pomocí navržených případů užití i koncept nové aplikace, jejíž funkcionalita byla 
rozdělena do patřičných modulů. Dále byly vypracovány wireframy uživatelského 
prostředí a staven workflow pro proces servisu elektronických zařízení. V dalším kroku 
byly wireframy převedeny do grafických výstupů a následně i do funkční podoby, 
která byla uživatelsky otestována. V této části byl také zpracován databázový model 
aplikace a definována její bezpečnost. V konečné části je uvedeno ekonomické 
zhodnocení aplikace, strategie zavádění a její přínosy. 
V rámci práce jsem kladl důraz na vzájemnou komunikaci mezi mnou 
a společností, z toho důvodu, aby návrh maximálně zohledňoval neustále se vyvíjející 
firemní potřeby. V dvoutýdenních cyklech byl konzultován aktuální stav práce, 
zpracovávané analýzy a navrhované změny. Proto věřím, že návrh bude úspěšně 
realizován a budou naplněny jeho přínosy. 
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PŘÍLOHA Č. 2: PERSONY 
 
Tomáš Kyncl (potencionální zákazník) 
Nefunguje notebook a hledá společnost, kde by zařízení opravily. 
Motivace 
 Chce zařídit opravu notebooku z pohodlí svého domova. 
 Chce mít přehled o stavu jeho zařízení. 
Uživatelské scénáře 
 Uživatel vyplňuje objednávkový formulář. 
 Uživatel chce platit co nejméně. 
Funkčnost 
 Možnost schválit navýšení ceny online. 
 Možnost automatických notifikací na email o stavu jeho zakázky. 
 Možnost upřesnit informace přes nápovědu. 
















Jan Malý (management) 
Potřebuje zajišťovat efektivní chod firmy a mít celkový přehled o její výkonnosti. 
Motivace 
 Dozvědět se více informací o výkonnosti podniku a jeho zákaznících. 
 Chce zvýšit uživatelskou přívětivost systému. 
 Zlepšit procesní řízení a získat možnost zvýšení produktivity. 
Uživatelské scénáře 
 Chce nastavovat uživatelské role. 
 Chce porovnávat výkonnost dle jednotlivých měsíců. 
 Chce porovnávat zákazníky. 
 Chce dohledávat zakázky. 
 Chce snížit nároky na komunikaci. 
 Chce zvýšit konverzní poměr objednávek z webu. 
Funkčnost 
 Možnost nastavovat uživatelské role. 
 Možnost segmentace zákazníka. 
 Možnost ohodnocení zákazníka. 
 Možnost zapisovat úkoly přímo do systému. 
 Porovnávání výkonosti více období. 
 Notifikace o stavu objednávek. 












Dobra trvání Doba trvání Rozptyl 
     a m b yije σ2yij 
A Analýza metodou HOS 
8 
B 1 2 3 2,00 0,11 
B Vyhodnocení analýzy J 1 2 3 2,00 0,11 
C UV – sestavení dotazník D 2 4 6 4,00 0,44 
D UV – Běh dotazníku E 5 11 14 10,50 2,25 
E UV- Vyhodnocení 
dotazníků 
J 2 2 5 2,50 0,25 
F UV – sestavení hl. 
rozhovoru 
G 2 3 5 3,17 0,25 
G UV – vyhodnocení hl. 
rozhovoru 
J 2 3 5 3,17 0,25 
H UV – stínování I, J 3 5 7 5,00 0,44 
I UV – návrh Person J 1 2 3 2,00 0,11 
J Definice požadavků K, L, M, Q 4 6 8 6,00 0,44 
K Návrh informační 
architektury 
M 2 4 7 4,17 0,69 
L Návrh taskflow N 2 4 7 4,17 0,69 
M Návrh wireframů N 5 6 8 6,17 0,25 
N Grafický návrh UI O 14 21 28 21,00 5,44 
O Návrh Interakcí P 14 17 21 17,17 1,36 
P Testování UI Q 2 4 7 4,17 0,69 
Q Návrh a realizace 
databáze 
R, V 4 7 12 7,33 1,78 
R Programování 
funkcionality 
S 28 35 55 37,17 20,25 
S Testování T 5 6 7 6,00 0,11 
T Vyhodnocení 
testování 
U 1 2 2,5 1,92 0,06 
U Úpravy systému V 7 14 21 14,00 5,44 
V Převod dat W, X, Y 5 7 14 7,83 2,25 
W Školení uživatelů - 1 2 3 2,00 0,11 
X Testování v běhu 
firmy 
- 30 35 45 35,83 6,25 
Y Vybudování systému 
nápovědy 
- 14 21 28 21,00 5,44 












































































































































































































































































































































































































































































































































































































































V této části je uvedena analýza rizik spojených s návrhem a implementací nového 
informačního systému ve firmě My to opravíme s. r. o.  
 
Tabulka intervalů významnosti rizik. ZDROJ: vlastní 














0,1- 1 nulový 
20-40 Nepravděpodobné 1,1- 2 Malý 
40-60 Možné 2,1- 3 ohrožující 
60-80 Téměř jisté 3,1- 4 Kritický 
80-100 Hraničí s jistotou 4,1- 5 zničující 
 
 
Tabulka identifikace rizika. ZDROJ: vlastní 
Č. Kategorie Hrozba Scénář PST 
% 
Dopad Riziko 
1 Strategické Špatně provedené 
úvodní analýzy 
Navýšení 
nákladu na IS 
25 2,8 0,7 




nákladu na IS 
30 2,9 0,87 














25 1,1 0,275 






65 3,7 2,405 
XI 
 














52 2,6 1,352 















75 3,6 2,7 




35 3,8 1,33 
11 Strategické Neschopnost 

























38 3,8 1,444 






54 2,5 1,35 
15 Personální Odchod klíčových 





45 3,2 1,44 













27 2,1 0,567 
18 Technologi
cké 














75 4,9 3,675 
XII 
 






55 3,3 1,815 















39 4,8 1,872 






15 3,3 0,495 




75 2 1,5 






45 3,4 1,53 
 
 




















































Redukce 13 2 0,26 














14 3 0,42 


























































































Expertní odhady Redukce 15 1,3 0,195 


























Pavučinový graf rizik. ZDROJ: vlastní 
XVI 
 
PŘÍLOHA Č. 4: WIREFRAMY ROZHRANÍ APLIKACE  
 
Wireframe nástěnky aplikace s interakcí. ZDROJ: vlastní 
 
 







Obrázek 1:Wireframe konfigurace zarízení. ZDROJ: vlastní 
 
 






















PŘÍLOHA Č. 5: NÁVRH ROZHRANÍ APLIKACE  
 
 
User interface cenové nabídky. ZDROJ: vlastní 
 




User interface uzamčení obrazovky. ZDROJ: vlastní 
 




Přidání nové zakázky. ZDROJ: vlastní 
 




Dokumentace zakázky. ZDROJ: vlastní 
 






PŘÍLOHA Č. 6: Zdrojové kódy 
 
Přiložený soubor obsahuje: 
 
/databáze/ skript pro vytvoření databáze a databázový diagram 
/wireframe/ wireframe částí aplikace 
/ui/ grafická podoba uživatelského rozhraní 
/uživatelské rozhraní/ zdrojové kódy uživatelského rozhraní aplikace 
